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El presente trabajo tiene como objetivo diseñar una propuesta de reestructuración 
organizacional para el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. empresa dedicada a prestar 
servicios de Análisis Clínico en las área de Hematología, Inmunología, Bioquímica y 
Microbiología con el fin de optimizar los procesos de la empresa. 
 
Para llevar a cabo esta propuesta es que se realizó un diagnóstico  detallado de la situación 
actual de la empresa en el que se presenta el organigrama actual de la empresa especificando el 
número de trabajadores por puesto, se describen las funciones que cumplen actualmente los 
trabajadores del laboratorio. 
Con el fin de tener clara la situación del laboratorio es que se desarrolla también un análisis 
externo y uno interno, en el primer análisis se desarrolla el Análisis Peste, Perfil estratégico del 
Entorno, Las cinco fuerzas de Porter y la Percepción Organizacional del usuario. 
En el Análisis Interno se desea obtener información sobre los factores claves que condicionaron 
el comportamiento de la empresa es por esto que se desarrolló la Percepción Organización del 
Trabajador, Análisis de Procesos, Perfil estratégico de la empresa y se identifican los 
principales problemas que se presentan en el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. 
 
Lo cual sirvió para identificar las debilidades con las que cuenta el laboratorio como su  
estructura administrativa falta de comunicación y coordinación lo que trae como consecuencia 
una inadecuada realización de las actividades las que pueden ser transformadas en 
oportunidades de mejora y crecimiento. 
Por otro lado los empleados de la empresa desconocen cuáles son las responsabilidades de su 
trabajo ocasionando retraso en sus labores. 
 
Una vez identificados los problemas que presenta el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz 
S.R.L se genera un indicador  para cada uno, el cual nos ayudara a tener el dato de cómo se 
encuentra la empresa actualmente es entonces que se proponen  objetivos  para minimizar cada 
uno de los problemas  para poder alcanzar estos objetivos se detallan algunas actividades que 
ayudaran lograr con este fin que es el de optimizar los procesos y lograr con mayor eficiencia 
y efectividad los objetivos de la organización. 
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Para llevar a cabo dicha propuesta de reestructuración y llevar un mayor control y seguimiento 
de cada una de las actividades propuesta es que se desarrolla un cronograma de actividades el 
cual nos permitirá fijar los tiempos de ejecución de las fases del proyecto. 
 
Así también se detallan  los costos que implica desarrollar cada una de las actividades y los 
beneficios que otorgan estas ya sean cuantitativos o cualitativos, logrando obtener el costo 
beneficio de la propuesta. 
 
Por último, se muestran las conclusiones y recomendaciones alusivas al trabajo realizado en 
cuanto a la implementación de la reestructuración organizacional para el laboratorio de Análisis 
























The present work aims to design a proposal for organizational restructuring for Clinical 
Laboratory Analysis Muñoz SRL company dedicated to providing services in the area Clinical 
Analysis Hematology, Immunology, Biochemistry and Microbiology in order to optimize 
business processes. 
 
To accomplish this proposal is that a detailed analysis of the current situation of the company 
in the current organizational chart specifying the number of workers per job is done is presented, 
the functions currently performed by workers described laboratory . 
 
To be clear about the situation of the laboratory is also developing an external analysis and 
internal, in the first analysis the Plague Analysis, Strategic Environment Profile, Porter's five 
forces and Organizational User Perception develops. 
 
The internal analysis is for information about the key factors that conditioned the behavior of 
the company's why we developed the Perception Organization worker, process analysis, 
strategic company profile and major problems encountered in identifying Clinical Laboratory 
Analysis Muñoz SRL 
 
Which served to identify weaknesses that the laboratory has as its administrative structure lack 
of communication and coordination which results in inadequate implementation of activities 
which can be transformed into opportunities for improvement and growth? 
 
On the other hand the company employees know what their job responsibilities are causing 
delay in their work. 
 
Once the problems of the Clinical Laboratory analysis identified Muñoz SRL an indicator is 
generated for each, which will help us to have the information of how the company is currently 
is then set goals to minimize each problem to achieve these objectives some activities that will 
help achieve this purpose which is to optimize processes and achieve greater efficiency and 
effectiveness of the organization's objectives are detailed. 
To carry out this restructuring proposal and bring greater control and monitoring of each of the 
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activities proposed is that a schedule of activities which will allow us to set the execution times 
of the phases of the project develops. 
 
So the costs involved in developing each of the activities and benefits that give these either 
quantitative or qualitative also details, achieving the cost benefit of the proposal. 
 
Finally, conclusions and recommendations to allusive work is about the implementation of 
































Las empresas buscan modernizarse y desarrollarse rumbo a la sustentabilidad por lo que 
actualmente encontramos más mercados competitivos, organizaciones en continuo 
aprendizaje, burocracia en proceso de extinción, sistemas flexibles de producción, 
virtualidad en el trabajo. 
 
La finalidad de realizar este estudio es para conocer y aplicar la reestructuración por lo que 
una acertada organización ayuda a lograr los objetivos planteados, evita la lentitud e 
ineficiencia de las actividades, reduciendo los costos e incrementando la productividad.  
 
Pues el incremento de la demanda de diversos análisis clínicos sigue creciendo a paso 
acelerado en los últimos años por el aumento de enfermedades ya que los profesionales de 
la salud requieren de estos exámenes auxiliares para un diagnóstico definitivo.  
Pero también existe una alta competencia debido al abaratamiento de costes y el recorte en 
los tiempos de espera de resultados, por lo tanto esta demanda de acrecentamiento conduce 
a una transformación en la organización de los laboratorios de análisis clínicos, ocasionando 
que las nuevas tendencias sean encaminadas hacia laboratorios grandes con una elevada 
capacidad de procesado de muestras. 
 
De esta manera da origen a que se mejore el control de calidad haciendo una organización 
más rigurosa, que va a la vanguardia de la época competitiva que vivimos. 
 
A continuación detallaremos los capítulos que comprende dicho trabajo: 
 
 En el primer capítulo denominado Generalidades, contemplaremos los aspectos 
metodológicos de la investigación.  
 
 En el segundo capítulo denominado Marco Teórico, detallaremos las principales 
características conceptuales que implica el desarrollo de la presente investigación.  
 
 En el tercer capítulo denominado La Organización, se detalla la identidad, organigrama 




 En el cuarto capítulo denominado Análisis Situacional, se desarrollan herramientas que 
servirán para el análisis interno y externo de la empresa. 
 
 En el capítulo quinto denominado Propuesta Reestructuración se implementa y 
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1. CAPITULO I  IDENTIFICACION DE LA PROBLEMÁTICA 
 
 
1.1. PLANTEAMIENTO TEORICO 
 
1.1.1. Descripción del problema 
 
Actualmente la empresa Laboratorio de Análisis Clínico “Muñoz S.R.L. se 
encuentra con el reto de  satisfacer las necesidades de los clientes prestando 
un servicio de calidad, donde es imprescindible contar con un factor 
diferencial, el cual nos asegure un constante desarrollo y crecimiento. 
 
Los principales problemas  a los que se enfrente el Laboratorio de Análisis 
Clínico "Muñoz S.R.L.", están relacionados con la delegación y control de las 
actividades y el flujo de información y los recursos, en muchas ocasiones se 
da la duplicidad de tareas, que los trabajadores no sepan de una forma precisa 
cuáles son sus actividades y responsabilidades en algunas ocasiones existe 
confusión en los resultados, o no se cumplen los pedidos con la puntualidad 
comprometida con los clientes debido a la falta de comunicación y 
coordinación entre las áreas del Laboratorio de Análisis Clínico “Muñoz 
S.R.L.” 
 
Respecto a la problemática externa, se observa la competitividad que existe 
entre diversos laboratorio de análisis clínicos; por lo que es necesario contar 
con servicio y atención de calidad para mantener a los clientes y cumplir de 
forma adecuada con sus expectativas y necesidades; es importante que el 
laboratorio cuente con un manejo coordinado y eficiente de sus recursos con 
el objetivo de ofrecer precios competitivos, servicio eficiente y atención con 
la calidad requerida.   
 
Asimismo, no se encuentra un orden respecto a su parte organizacional, pues 
los puestos existentes no son llevados a cabo dentro de un manual de 
funciones específico, no hay un orden para el personal en la atención de los 




En cuanto a la bioseguridad siendo un laboratorio estrecho no maneja un 
sistema adecuado y riguroso en este sentido,  para esto es necesario dotar al 
laboratorio con los recursos e infraestructura necesaria y  desarrollar 
capacitación a cerca del tema. 
 
Todo lo expuesto  hace pensar en la necesidad de contar con una 
reestructuración organizacional adecuada a las necesidades del Laboratorio 
de Análisis Clínico “Muñoz S.R.L.”, que puedan ayudar a tener un buen 
manejo de su operación mediante la coordinación y optimización de todos sus 
recursos, con el propósito de ser una laboratorio A1 en el mercado tan 
competitivo como es la ciudad de Arequipa. 
 
1.1.2. Interrogantes 
 ¿Cuál es la situación actual de Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz 
S.R.L.? 
 ¿Cuál es la visión, misión y objetivos del laboratorio de Análisis Clínico 
Muñoz S.R.L.? 
 ¿Qué indicadores nos permiten evaluar el desempeño de la empresa? 
 ¿Cuál debería ser  la propuesta que encamine a toda la organización al 
logro de los objetivos? 
 ¿Cuál será el costo beneficio de la propuesta  para el laboratorio de 
Análisis Clínico Muñoz S.R.L.? 
 
1.1.3. Objetivos de la Investigación  
 
1.1.3.1. Objetivo General 
Elaborar una propuesta de reestructuración organizacional para el 
Laboratorio de Análisis Clínico “Muñoz S.R.L.”, con el fin de 







1.1.3.2. Objetivos Específicos 
 Analizar cuál es la situación actual del Laboratorio de Análisis 
Clínico Muñoz S.R.L. 
 Formular visión, misión y objetivos del laboratorio de Análisis 
Clínico Muñoz S.R.L. 
 Definir indicadores que permitan su evaluación y eventual 
monitoreo. 
 Generar una propuesta con el fin de que encamine a toda la 
organización al logro de los objetivos.  
 Efectuar análisis de costo beneficio de la propuesta para el 




Laboratorio de Análisis Clínico “Muñoz S.R.L.”  actualmente desarrolla las 
actividades según el criterio del propietario sin embargo el crecimiento ha 
sido en gran escala que hoy en día se ha visto en la necesidad de mejorarla. 
 
Consideramos que esta investigación se justifica porque presentará 
importantes aportes en el campo organizacional, porque  realizaremos una 
reestructuración organizacional en el Laboratorio de Análisis Clínico “Muñoz 
S.R.L.”, como herramienta fundamental para mantenerse y ser líder en 
competitividad con un servicio de calidad el día de hoy, donde existe tanto 
avance en el campo tecnológico como en el campo empresarial.  
 
Cabe resaltar que la propuesta para el Laboratorio de Análisis Clínico 
“Muñoz S.R.L.”, es importante porque se conocerán como se integran los 
laboratorios de análisis clínico y  a partir de este análisis podremos identificar 
cuáles son las  deficiencias y fortalezas para conocer así las necesidades para 
su mejoramiento mediante su reestructuración organizacional que garantice 







Al realizar la propuesta de reestructuración organizacional es posible que se 
logre optimizar la gestión de la empresa de Laboratorio de Análisis Clínico 
“Muñoz S.R.L.” en la ciudad de Arequipa. 
 
1.1.6. Variables e Indicadores 
 




















(Ingresos del mes/ 




(Número de fallas 










Nº de análisis/ Nº  
de laboratoristas 
Tiempo de respuesta 
Tiempo análisis  de 
muestra 
Calidad 
(Número de análisis 
entregados a tiempo/ 
Total de 
análisis)*100 













Fuente: Elaboración Propia 
 
1.2. PLANTEAMIENTO METODOLOGICO 
 
1.2.1. Tipo de investigación 
 
El presente proyecto de investigación está desarrollado mediante la 
utilización de los diferentes tipos de estudio. 
La investigación nos permite conocer más profundamente la organización, 
averiguar cuáles son los principales problemas de la empresa así también 
determinar los procedimientos y tareas necesarias para la ejecución de la 
actividades, toda la información recopilada durante el proceso investigativo 
ha sido, evaluada, analizada y sintetizada.  
Los tipos de investigación que se desarrollaron fueron descriptivos, 
explicativos y no experimentales. 
Se realizó una investigación descriptiva del laboratorio de Análisis clínico 
Muñoz S.R.L misma que reseña rasgos cualidades o atributos del objeto de 
estudio se puedo conocer de forma exacta las actividades, los procedimientos, 
objetivos , personas y documentos existentes tales como cuaderno de registro 
de ensayos específicos, el cuaderno de ocurrencias; por lo que al realizar esta 
investigación se pudo examinar los problemas que presenta así también se 
desarrolló encuestas al personal del laboratorio las misma que permiten 
identificar cuáles son las necesidades o problemas que presenta la empresa. 
La investigación es explicativa ya que no solo describe los problemas sino 
que también busca la explicación del comportamiento de tal así también se 
desarrolló una investigación no experimental porque se observó el factor tal 






La propuesta de una nueva estructura únicamente será aplicable al laboratorio 
de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. pues los manuales se desarrollaron de 
acuerdo a sus requerimientos. 
Para llevar a cabo esta reestructuración tomara un tiempo de 12 meses en que 




Se definen las actividades y responsabilidades para cada uno de los puestos 
del laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. 
 
Fuentes de Información  
Para la consecución de los objetivos planteados en este estudio se utilizarán 
como fuentes primarias a las personas que trabajan en Laboratorio de Análisis 
Clínico “Muñoz S.R.L.”; y como fuentes secundarias, textos especializados, 
trabajos de grado, artículos de revistas, prensa e Internet.  
Fuentes primarias la información oral o escrita que es recopilada 
directamente por el investigador a través de relatos o escritos transmitidos 
por los participantes en un suceso o acontecimiento y como fuentes 
secundarias a la información escrita que será recopilada y transcrita por 
personas que recibirán tal información a través de otras fuentes escritas.1 
 
1.2.4. Población y Muestra  
 
La población objeto de estudio para la evaluación interna será el personal que 
labora en el Laboratorio de Análisis Clínico “Muñoz S.R.L.” y en vista de 
que la población es pequeña, no habrá necesidad de establecer muestra.  
Para la evaluación externa la población objeto de estudio serán los usuarios o 
clientes del laboratorio de la cual se toma una muestra de 360 personas. 
 
1.2.5. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos  
 
                                                          
1 Carlos Mendez. (2001). Metodología de la Investigación. México: Editorial Limusa. 
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Las técnicas de recolección de datos son las distintas formas o maneras de 
obtener la información y los instrumentos son los medios materiales que se 
emplean para recoger y almacenar la información.2 
 
Por consiguiente, la selección de variables estudiadas y sus niveles de análisis 
obedecerán a criterios de sensibilidad e importancia de dichas variables, al 
tiempo de ejecución y a los recursos disponibles.  
 
En consecuencia, se aplicarán distintas herramientas e instrumentos para el 
levantamiento y análisis de la información. 
Se utilizarán encuestas y observación directa en campo con la finalidad de 
recabar la información.  
 
Las encuestas al personal que labora en el Laboratorio de Análisis Clínico 
“Muñoz S.R.L.”, servirán como instrumento para determinar el clima laboral 
y las funciones que realizan, información válida para realizar un diagnóstico 
del Laboratorio. 
 
Las encuestas a los usuarios del laboratorio servirán para saber cuál es la 
percepción con el fin de saber qué es lo que opinan los clientes o cuáles son 
sus molestias. 
 
La observación directa se aplicará a todo el personal con el fin de determinar 
si se sienten bien y en que se debe realizar cambios para una mejor 
administración del Laboratorio de Análisis Clínico “Muñoz S.R.L.” 
 
1.2.6. Análisis y Presentación de Datos  
 
El análisis de los datos tiene como objetivo ordenar los datos organizándolos 
en unidades o categorías, comprender a profundidad el contexto que rodea a 
los datos, describir las experiencias de las personas estudiadas e interpretar 
                                                          
2 Arias,Fidias. (1997). El proyecto de investigación. Caracas: Editorial Epistemes. 
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esas situaciones para finalmente relacionar los resultados del análisis con la 
teoría fundamentada o construir teorías.3 
 
Análisis e Interpretación de datos es la última etapa del proceso de 
investigación y este se lleva a cabo una vez realizadas las encuestas y 
recolección de datos el propósito del análisis es resumir toda la información 
y poder obtener respuestas a las interrogantes de la investigación que se 
realiza ya que la forma más adecuada de trabajar una investigación es 
fundamentarla en los datos estadísticos estos nos ayudan a tener soluciones 
reales sobre datos o problemas reales. 
Pues lo datos de una investigación tienen poco significado si no se les 
interpreta de forma adecuada, los datos obtenidos en la investigación  serán 
procesados mediante un programa, serán graficados  y cuantificadas las 
respuestas para el análisis de datos. 
 
Finalmente la investigación será presentada en un informe final escrito, el 
cual contiene los resultados del estudio, el análisis respectivo, las 





                                                          
3 Hernández, Fernández y Baptista. (2004). Metodología de la Investigación. Mexico: Editorial McGraw Hill. 
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2. CAPÍTULO II MARCO TEORICO 
 
 
2.1. La organización 
 
Organización consiste en ensamblar y coordinar los recursos humanos, financieros, 
físicos, de información y otros, que son necesarios para lograr las metas, y en 
actividades que incluyan atraer a gente a la organización, especificar las 
responsabilidades del puesto, agrupar tareas en unidades de trabajo, dirigir y distribuir 
recursos y crear condiciones para que las personas y las cosas funcionen para alcanzar 
el máximo éxito4 
 
Cada vez son más las actividades que se desarrollan en una organización lo cual nos 
exige aplicar los principios de la administración moderna pues lo que se quiere lograr 
es que al realizar este conjunto de actividades logremos una meta principal la cual va 
acompañada de varios objetivos específicos de tal manera se logren los fines propuestos 
de la organización.  
 
Un factor muy importante dentro de la organización es la comunicación pues coordina 
y controla las actividades, impulsa al compromiso, responsabilidad y a un buen clima 
laboral. 
 
Organizar es agrupar las actividades necesarias para alcanzar ciertos objetivos, 
asignar a cada grupo  un administrador con la autoridad necesaria para supervisarlo 
y coordinar tanto en sentido horizontal como vertical toda la estructura de la empresa.5 
 
Toda organización ha de cumplir dos requisitos: 
a) Coordinación entre los miembros de la empresa ya que cada departamento realiza 
tareas diferentes. 
                                                          
4 Ferrell, Hirt, Adriaenséns, Flores y Ramos. (2004). Introducción a los Negocios en un Mundo Cambiante. 
MEXICO: Mc Graw-Hill Interamericana. 
5 Harold Koontz y Cyril ODonnell . (1982). Curso de Administraciòn Moderna. MEXICO: McGraw Hill. 
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b) Contar con estabilidad a lo largo del tiempo que le permita funcionar con seguridad 
y regularidad. No se debe cambiar la organización con frecuencia ya que ocasionaría 
problemas y disfunciones.  
 
2.1.1. Importancia de la organización: 
 
Es de carácter continuo; jamás se puede decir que ha terminado, dado que 
la empresa y sus recursos están sujetos a cambios constantes (expansión, 
contracción, nuevos productos, etc.), la que obviamente redunda en la 
necesidad de efectuar cambios en la organización. 
 Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr los 
objetivos del grupo social. 
 Suministra los métodos para que se puedan desempeñar las actividades 
eficientemente, con un mínimo de esfuerzos. 
 Evita la lentitud e ineficiencia en las actividades, reduciendo los costos 
e incrementado la productividad. 
 Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones y 
responsabilidades.6 
 
Se tiene conocimiento de que la obtención de la eficiencia solo se puede dar 
si es que se trabaja con coordinación y orden de todos los recursos con los 
que cuenta la empresa y una vez establecidos estar consciente de lo que se 
desea hacer es necesario determinar cómo hacerlo teniendo en cuenta que  
el propósito es obtener el máximo aprovechamiento posible de los recursos. 
Es de gran importancia ya que actúa como integrador pues permite que se 
genere coordinación de los elementos de la empresa y facilita el que se 
agrupen o delimiten las actividades dentro de la empresa nos ayuda también 
a delimitar los niveles de jerarquía  ya que todos deben saber quién es su 
superior directo y estos deben respetar la autoridad de cada nivel con el fin de 
que las tareas sean realizadas de la mejor manera. 
 
 
                                                          
6 Lourdes Munch Galindo. (1997). Fundamentos de Administración. México: Editorial Trillas. 
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2.1.2. Principios de la organización 
Los 14 principios de Henri Fayol 7que toda empresa debería aplicar para 
lograr altos índices de eficiencia, donde destacan la disciplina, autoridad y 
correcta delimitación de funciones. 
 
1. UNIDAD DE MANDO: 
 Cada empleado debe recibir órdenes de un sólo superior. De esta forma, 
se evitan cruces de indicaciones a modo de fuego cruzado. 
 
En este principio se indica que es necesario que el empleado reconozca 
plenamente quién es su jefe inmediato pues solo se debe asignar un jefe y 
los empleados o subordinados no deberán reportarse con más de un jefe ya 
que al recibir órdenes de varias personas o varios jefes ocasiona confusión 
e ineficiencia y lo que se busca es que tengan clara las cosas que están bajo 
su responsabilidad, para evitar los malos entendidos.  
 
2. AUTORIDAD:  
A pesar de que el cargo otorga la autoridad formal, no siempre se tendrá 
obediencia si no existe la capacidad de liderazgo. Por ello, es necesario 
tener la capacidad de dar órdenes y que ellas se cumplan. La autoridad 
conlleva responsabilidad por las decisiones tomadas. 
 
Cada nivel jerárquico tiene como responsabilidad tener perfectamente 
señalado el grado de responsabilidad. 
El concepto de autoridad está vinculado a jerarquía y corresponde al poder 
de mandar a los demás impulsando una forma de actuar esta relación se 
establece de superior a subordinado, se deberá asignar la autoridad 
necesaria para el eficiente desarrollo de las operaciones que se realizan en 
la organización. 
También se sabe que para poder ejercer autoridad hacia los subordinados 
se debe demostrar que se cuenta con el conocimiento y la preparación 
                                                          
7 Henri Fayol. (1916). Administration industrielle et générale. Paris: Dunod.. 
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necesaria para poder desarrollar las actividades con eficiencia y 
efectividad y así poder guiarlos al logro de los objetivos. 
 
3. UNIDAD DE DIRECCIÓN: 
 Se debe generar un programa para cada actividad. Todo objetivo de tener 
una secuencia de procesos y plan determinado para ser logrado. Además, 
de contar con un administrador para cada caso. 
 
A lo que se refiere el  principio  unidad de dirección es que para cada 
función de la organización debe desarrollarse una planificación única y 
esta se desarrolle a cargo de un órgano bien definido pues si no se 
desarrolla de esta manera la organización no contaría con una política bien 
definida por ejemplo con respecto a la cultura organizacional , los valores, 
recurso humano entonces se puede decir que la unidad de dirección se 
genera mediante la buena constitución del cuerpo social y está también 
depende de cómo el elemento humano ejerza el mando conferido a cada 
una de las jerarquías.  
 
4. CENTRALIZACIÓN:  
Toda actividad debe ser manejada por una sola persona. Aunque gerentes 
conservan la responsabilidad final, se necesita delegar a subalternos la 
capacidad de supervisión de cada actividad. 
 
Si el área de supervisión que un jefe posee, es demasiado grande, perderá 
el control de las actividades a su cargo, la decisión de ampliar o reducir el 
tramo de control, está en relación a las habilidades y resultados obtenidos 
por la persona encargada del área se considera apropiado que un supervisor 
dirija de cinco a ocho personas.  
 
5. SUBORDINACIÓN DEL INTERÉS PARTICULAR AL GENERAL: 
Deben prevalecer los intereses de la empresa por sobre las 




Lo más adecuado para garantizar efectividad y eficiencia en la empresa es 
una organización que desarrolle políticas que prioricen el interés general 
pues desarrollan una cultura en la que se involucran todos los miembros a 
fin de alcanzar los objetivos de la organización.  
 
6. DISCIPLINA:  
Cada miembro de la organización debe respetar las reglas de la empresa, 
como también los acuerdo de convivencia de ella. Un buen liderazgo es 
fundamental para lograr acuerdos justos en disputas y la correcta 
aplicación de sanciones. 
 
La disciplina es muy importante en la organización implica la exigencia 
de que los empleados realicen un esfuerzo forma ordenada y de esto 
depende el éxito armonioso se puede aplicar como un método de 
capacitación para que el personal se desempeñe mejor o con mejores sus 
actitudes en el trabajo y este principio puede depender de factores como la 
obediencia, ganas de trabajar y dedicación; se considerara disciplina 
positiva cuando los trabajadores respetan las reglas organizacionales y esto 
tiene como resultado una empresa con producción elevada, cooperación, 
armonía y tranquilidad laboral. 
 
7. DIVISIÓN DEL TRABAJO: 
La correcta delimitación y división de funciones es primordial para el 
buen funcionamiento de la empresa. Se debe explicar claramente el 
trabajo que cada colaborador debe desempañar. Además, se debe 
aprovechar la especialización del personal para aumentar la eficiencia. 
 
Este principio señala que el trabajo de una persona debe limitarse hasta 
donde sea posible así también precisar las funciones asignadas a cada 
unidad administrativa, definir responsabilidades ya que mientras más 
específico tenga sus actividades estas se podrán realizar con mayor 





8. ORDEN:  
Cada empleado debe ocupar el cargo más adecuado para él. Todo 
material debe estar en el lugar adecuado en el momento que corresponde. 
 
Algo que todos conocen es que todo debe estar debidamente puesto en su 
lugar y en su sitio, este orden es tanto material como humano; el orden 
evita las pérdidas de materiales y de tiempo; para que este principio se 
cumpla cada cosa debe tener establecido un lugar de manera que facilite 
las operaciones de igual manera el orden con respecto a las personas es 
importante asignar un lugar para cada trabajador una vez seleccionada la 
persona que ocupara el puesto se le asigna el lugar donde pueda cumplir al 
máximo con las tareas encomendadas . 
 
9.  JERARQUÍA: 
El organigrama y jerarquía de cargos debe estar claramente definidos y 
expuestos. Desde gerentes a jefes de sección, todos deben conocer  a su 
superior directo y se debe respetar la autoridad de cada nivel. 
 
Según este principio la organización es una jerarquía  y es imprescindible 
implantar centros de autoridad los cuales emitan y desarrollen 
comunicación para lograr los objetivos es necesario que esto se desarrolle 
con responsabilidad y autoridad mientras más clara sea la línea de 
autoridad, más clara será la responsabilidad para la toma de decisiones.  
 
10. JUSTA REMUNERACIÓN: 
Todo empleado debe tener clara noción de su remuneración y debe ser 
asignada de acuerdo al trabajo realizado. Los beneficios de la empresa 
deben ser compartidos por todos los trabajadores. 
 
La remuneración debe ser equitativa y satisfactoria tanto para el trabajador 
como para la organización es el precio del servicio prestado, ya que al no 
ser equitativo puede provocar desmotivación, rotación o dificultad al 





Todo líder debe contar con la capacidad de aplicar decisiones justas en el 
momento adecuado.  A su vez, deben tener un trato amistoso con sus 
subalternos. 
 
Este principio hace referencia a la igualdad se emplea para desarrollar 
equilibrio en la empresa, pues tiene como propósito juzgar con 
imparcialidad hacer uso de la razón y otorgar a cada uno lo que se merece, 
dicho principio se desarrolla día a día pues si una empresa la aplica ayuda 
a la motivación a los trabajadores y a la mejora de productividad. 
 
12. ESTABILIDAD: 
Una alta tasa de rotación de personal no es conveniente para un 
funcionamiento eficiente de la empresa. Debe existir una razonable 
permanencia de una persona en su cargo, así los empleados sentirán 
seguridad en su puesto. 
 
Lo más adecuado para una organización es mantener a su personal pues ya 
se encuentra capacitado y estable con la finalidad de cumplir 
correctamente con las funciones de la organización y una alta rotación 
suele ser costosa ya que se necesita de tiempo para que el nuevo empleado 
se pueda adaptar a la organización y si por ejemplo es un nuevo jefe este 
necesita tiempo para tomar conocimientos de las actividades de la empresa 
para poder formular un programa de acción y tomar decisiones adecuadas 
y poder inspirar confianza hacia los demás. 
 
13. INICIATIVA:  
Se debe permitir la iniciativa para crear y llevar a cabo planes, dando 
libertad a los subalternos para que determinen cómo realizar ciertos 
procedimientos. Junto con esto, se debe tener en cuenta que en ocasiones 
se cometerán errores. 
Este principio destaca la importancia que tiene la creatividad para el 
desarrollo de las actividades dentro de la organización, la iniciativa es la 
posibilidad de concebir y ejecutar pues el que lo empleados tengan la 
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libertad de proponer es un estimulante y ayuda a la organización a la 
evolución y progreso. 
 
14. ESPIRITU DE CUERPO:  
El trabajo en equipo siempre es indispensable. Se debe promover el 
trabajo colaborativo, que también ayuda a generar un mejor ambiente 
laboral. 
 
La importancia de este principio radica en que la armonía y la unión del 
personal de una empresa constituyen una gran fuerza la cual se debe 
mantener para crear unidad en la empresa, trabajo en equipo el que todos 
laboran por un fin en común y evitar la división dentro de la empresa. 
 
2.1.3. Etapas de la organización 
 
Esquema 2.1. Etapas de la Organización  
 
Fuente: Münch Galindo Lourdes. (2005). Fundamentos de Administración. 6ta. ed.pag. 116. 
Mexico: Editorial Trillas. 
 
2.1.3.1. Divisiòn del trabajo 
 










Es la separacion y delimitacion de las actvidades , con el fin de 
realizar una funcion con la mayor precision, eficiencia y el minimo 
esfuerzo , dando lugar a la especializacion y el perfeccionamiento 
en el trabajo8. 
 
Es muy importante la división en el trabajo ya que el empleado no 
pierde tiempo de pasar de una a otra actividad a la vez esto hace que 




Es la dispocision de las funciones de una organización por un orden 
de rango o importancia9. 
 
Algo primordial en las organziaciones es que tengan una adecuada 
estructura organizacional para asi lograr alcanzar el éxito y al 
desarrollar jerarquias esto ayuda a tener un mejor control. 
Los niveles de jerarquizacion son el conjunto de organos agrupados 
de acuerdo con el grado de autoridad y responsabilidad que posean, 
independientemente de la funcion que realicen. 
 
Para poder definir correctamente la estructura de una empresa se 
aplica la jerarquizacion, se debe tener en cuenta que es necesario 
definir claramente el tipo de autoridad que se desarrollara en  cada 
nivel de la empresa ya sea de tipo lineal , funcional o staff; deben ser 
minimos e indispensables los niveles jerarquicos que se establecen 
dentro de cualquier grupo social. 
  
                                                          
8 Münch Galindo Lourdes. (2005). Fundamentos de Administración. 6ta. ed.pag. 116. Mexico: Editorial Trillas. 





División y agrupamiento de las funciones y actividades en unidades 
específicas, con base en su similitud y se logra mediante una división 
orgánica que permite a la empresa desempeñar con eficiencia sus 
diversas actividades.10 
 
La departamentalizacion nos ayuda a facilitar el trabajo pues al tener 
mayor conocimiento de la actividad esta se desarrolla de una manera 
mas eficiente y de mejor calidad. 
 
Secuencia de departamentalizaciòn: 
1. Listar todas la funciones de la empresa 
2. Clasificarlas 
3. Agrupar según orden jerarquico 
4. Asignar actividades a cada una de las areas agrupadas o 
departamentos 
5. Especificar las relaciones de autoridad, responsabilidad y 
obligaciòn entre las funciones y los puestos. 
6. Establecer lineas de comunicación e interrelacion entre los 
departamentos 
7. El tamaño , la existencia y el tipo de organización de un 
departamento deberan relacionarse con el tamaño y las 
necesidades especificas de la empresa y de las funciones 
involucradas. 
 
Tipos de Departamentalizaciòn: 
 
Se aplican de acuerdo con la situacion especifica de cada empresa. 
Los mas usados son los siguientes: 
 
                                                          
10 Münch Galindo Lourdes. (2005). Fundamentos de Administración. 6ta. ed. pag. 118. Mexico: Editorial Trillas 
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 Funcional: Consiste en agrupar las actividades analogas según 
su funcion primordial para lograr las especificaciòn y con ellos 
una mayor eficiencia personal. (Es comun en las empresas 
industriales) 
 
 Por productos: Es caracteristica de las empresas que se dedican 
a la fabricacion de diversas lineas de productos. (La 
departamentalizacion se hace en un producto o grupo de 
productos relacionados entre si). 
 
 Geografica o por territorios: Este tipo de deparmentalizacion 
proporciona un instrumento logico y eficiente cuando las 
unidades realizan actividades por sectores alejados fisicamente 
y cuando el tramo de operaciones y personal supervisado es muy 
extenso y esta disperso en areas muy grandes. 
 
 Clientes: Consiste en crear unidades cuyo interes primordial es 
servir a los distintos compradores. Por lo general se aplica en 
empresas comerciales, pricipalmente en almacenes y en 
determinados mercados. 
 
 Por procesos o equipo: El proceso o equipo puede servir de 
base para crear unidades departamentales sobre todo si presenta 
ventajas economicas, de eficiencia , ahorro de tiempo , ya sea 
por la capacidad del equipo , manejo especial del mismo. 
 
 Secuencia : Este tipo de departamentalizacion se utiliza en 
niveles, intermedios e inferiores. Es necesario por razones 
tecnicas o economicas, si se aplica a este tipo de 
departamentalizacion es necesario hacerlo por secuencias 






2.1.3.4. Descripciòn de funciones, actividades y obligaciones  
 
Consiste en recopilar información pertinente al puesto, definir el 
puesto de trabajo por medio de una descripción que lo identifique, 
describa el trabajo realizado y especifique los requisitos que deben 
cumplir quienes pretendan ocupar dicho puesto. Se recopila la 
totalidad de la información existente que sea pertinente para el 
análisis del puesto, sobre la naturaleza y el nivel del trabajo 
realizado11. 
 
Luego de fijar los niveles jerarquicos y departamentos de la 
organización  , es imprescindible definir las actividades que debe 
desarrollar cada uno de los diferentes puestos para que tengan claro 
las actividades al momento de realizar sus labores. 
Pues en esta ultima etapa de la division de trabajo consta en la 




Las funciones y resultados se desarrollen e interrelacionen con 
facilidad y se sincronicen.12 
 
Se refiere a la sincronzacion de los recursos durante el desarrollo de 
objetivos con el fin de tener armonia, unidad y rapidez. 
Pues para lograr un buen resultado se requiere del esfuerzo de todos 
los empleados y este se obtiene cuando se realizan adecuadamente 




                                                          
11 Jackson Ramsay,Lester R. Bittel. (1988). Enciclopedia del Management 2. España: Oceano Centrum. 




2.1.4. Técnicas de la Organización 
 
Las técnicas de organización son  herramientas que ayudan a diseñar los 
sistemas administrativos los cuales nos facilitan el desarrollo de las 
actividades de la organización para llegar a los objetivos deseados, estos se 




El organigrama es una representación visual de la estructura 
organizacional, líneas de autoridad, (cadena de mando), relaciones 
de personal, comités permanentes y líneas de comunicación"13 
 
Podemos deducir que los organigramas tienen como finalidad 
proporcionar la información más clara pues nos permiten entender 
la relación e integración de los elementos que la conforman. 
 




Cuadro 2.1. Formas de representar los organigramas 
                                                          
13 Ferrel, Hirt, Adriaenséns, Flores y Ramos. (2004). Introducción a los Negocios en un Mundo Cambiante, 
Cuarta Edición pag. 243. Mexico: Mc Graw Hill. 




Fuente: Fuente: Münch Galindo Lourdes. Fundamentos de Administración. 6ta. ed.pag. 134. 
Editorial Trillas. 
 
2.1.4.2. Manuales  
 
Son documentos detallados que contienen en forma ordenada y 
sistemática, información acerca de la organización de la empresa15. 
 
Es un documento que contiene, en forma ordenada y sistemática, 
información y/o instrucciones sobre historia, organización, política 
y procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios 
para la menor ejecución del trabajo. 16 
 
El manual es un documento que ayuda a dar forma más definida a la 
estructura organizacional de la empresa pues representa un medio 
para informar y orientar  a los trabajadores a cerca  de las  decisiones 
de la administración relacionado a objetivos , política y 
procedimientos pues estos se consideran necesarios para la mejor 
realización del trabajo. 
                                                          
15 Münch Galindo Lourdes. (2005). Fundamentos de Administración. 6ta. ed. pag. 135. Mexico: Editorial Trillas 
16 Duhat Kizatus Migue. (2002). Los manuales administrativos. Mexico: McGraw Hill Interamericana. 
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Estos también ayudan a orientar al personal nuevo para que tengan 
una incorporación más rápida a la empresa. 
 
Tipos de Manuales: 
 
 Manual de procedimientos y normas 
 
Es el documento que contiene la descripción de actividades 
que deben seguirse en la realización de las funciones de una 
unidad administrativa, o de dos ò más de ellas. El manual 
incluye además los puestos o unidades administrativas que 
intervienen precisando su responsabilidad y participación17 
 
El manual de procedimientos y normas es una herramienta 
importante para el control interno pues es una guía de cómo 
se deben realizar las actividades los trabajadores, permite la 
delegación inmediata pues todos realizaran de la misma 
forma las tareas, indica la responsabilidad y participación que 
tiene cada puesto. 
 
Objetivo del Manual De Procedimientos: 
 Dar una visión general de cómo opera la organización.  
 Precisar la secuencia de las actividades en cada 
procedimiento.  
 Definir la responsabilidad operativa del personal en 
cada unidad.  
 
 
Finalidad del Manual De Procedimientos  
 Unificar y controlar el cumplimiento de las rutinas de 
trabajo.  
                                                          
17 Gómez Ceja. (1997). Sistemas Administrativos, pág. 125. México: Mc Graw Hill. 
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 Facilitar las labores de inspección.  
 Determinar las responsabilidades.  
 Explicar el trabajo a los nuevos empleados.  
 Incrementar  la eficiencia de los empleados.  
 
Aprobación del Manual De Procedimientos 
Es responsabilidad de la jerarquía más alta la aprobación y 
emisión de una resolución en organizaciones privadas está a 
cargo del gerente general y en unidades descentralizadas del 
director o gerente. 
 
Alcance del Manual De Procedimientos 
Los pasos descritos a seguir en cada uno de los 
procedimientos, son de uso obligatorio en todas las áreas de 
la organización. 
 
Manual de Puestos y Funciones 
  
El Manual de Puestos describe las responsabilidades y 
obligaciones detalladas de cada uno de los puestos que 
integran la estructura organizacional, a través de la 
descripción de las funciones, objetivos, características, 
requisitos de cada cargo; se utiliza generalmente en aquellas 
empresas estructuradas de manera funcional. 
 
Es llamado también como manual individual o instructivo de 
trabajo, que precisa las labores, los procedimientos y rutinas 
de un puesto en particular.18 
 
Así también el manual nos indica el lugar que ocupa cada 
puesto dentro de la estructura organizacional a que posición 
                                                          
18 Gomez-Mejia, L / Balkin, D y Cardy, R. (2000). Gestion de Recursos Humanos. España: Prentice Hall. 
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está subordinado directa o indirectamente y cuál es su 
relación con otros puestos de trabajo. 
 
Objetivo del Manual:  
Ayuda al proceso de inducción del personal y permite el 
perfeccionamiento y/o la orientación de las funciones y 
responsabilidades del cargo al que han sido asignados, así 
como aplicar programas de capacitación. 
Determina las funciones específicas, responsabilidad y 
autoridad de los cargos dentro de la estructura orgánica de 
cada dependencia. 
Otorga información a los empleados  sobre sus funciones 
específicas, su dependencia jerárquica y coordinación para el 
cumplimiento de sus funciones.  
 
La aprobación del Manual  
 La aprobación  será a cargo de la autoridad superior de la 
dependencia descrita para que haga las correcciones 
necesarias, lo revise y otorgue el visado al documento.  
 
2.2. Diseño organizacional  
 
Un adecuado diseño organización es importante en una organización para poder 
aprovechar los recursos al máximo por lo que es necesario tener los objetivos bien 
definidos como la asignación de responsabilidades para cada uno de los trabajadores 
pues así estos podrán distribuir el tiempo para cada proceso eficazmente. 
 
2.2.1. Diseño de la estructura organizacional  
 
La estructura organizacional tiene como finalidad desarrollar un entorno 
favorable para el desempeño de los trabajadores esta herramienta permite la 




En  dicha estructura se debe determinar  las tareas por realizar y para su diseño 
debe tomarse en cuenta las capacidades y motivaciones del personal. 
 
2.3. Reestructuración organizacional. 
 
Actualmente es una práctica muy común entre las empresas con el fin de que coincida 
con la creciente competencia del mercado, esto hace que las empresas cambien la 
estructura organizativa para el mejoramiento del negocio. ´ 
 
Para una reestructuración exitosa la empresa debe determinar a donde se dirige el 
negocio y que tipo de empleados necesita para lograr sus propósitos, además debe 
empezar a descentralizarse y delegar autoridad a las personas claves para realizar 
negocios; cuando existe una reestructuración la empresa puede requerir una nueva 
estructura que refleje los cambios en los puestos, procesos y responsabilidades.19 
 
La reestructuración es un proceso de modificación integral que se cumple en una 
organización, sea de índole público o privado, con el interés de acomodar su estructura 
y procesos en base a una misión y visión tiene como objetivo  incrementar sus niveles 
de eficiencia y efectividad en la obtención de un producto.  
 
La reestructuración tiene como objetivo aceptar las medidas administrativas que 
resulten apropiadas para el mejoramiento de la compañía. 
 
Se debe  realizar las acciones administrativas y organizativas que requiera el proceso de 
Reestructuración, en cuanto a la definición de: 
 
 La Estructura Organizativa apropiada para garantizar la ejecución de los procesos 
y el flujo de información.  
 El registro de Asignación de Cargos y perfiles del personal que deberá ejecutar las 
actividades definidas en los Procesos. 
 La infraestructura y dotación de espacio para atender las necesidades de la 
compañía, sus empleados y clientes. 
                                                          
19 Andrew J. DuBrin. (2003). Fundamentos de comportamiento organizacional. Mexico: Thomson Editores 
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 La estrategia para establecer el Comportamiento Organizacional que garantice la 
ejecución de la Reestructuración y de los procesos.  
 
     Algunas de las principales razones para la reestructuración de la organización son 
los siguientes: 
 
 La naturaleza cambiante de los mercados. 
 Las continuas innovaciones en tecnología, productos, procesos de trabajo, los 
materiales, la cultura organizacional y la estructura. 
 Diversas acciones de los valores de fuerza de trabajo, la competencia global, las 
demandas y la diversidad. 
 Limitaciones éticas y regulaciones. 
 Transición y el desarrollo individual de la empresa. 
 
Lo que se desea lograr con la reestructuración es la renovación del negocio y de sus 
miembros y como efecto de este cambio la empresa comienza a transitar por la senda de 
la competitividad y con ello se genera la ansiada rentabilidad. 
Para llegar a esto se debe analizar y aclarar los objetivos del negocio a fin de 
implementar estrategias, modelos y procesos de gestión  útiles y acordes a las 
necesidades del mercado, introduciendo al mismo tiempo valores culturales que 
favorezcan el flujo del entendimiento y conocimiento en toda la organización a fin de 
que la empresa se coloque en una mejor posición competitiva y pueda seguir obteniendo 
beneficios por muchos años más. 
 
Durante el proceso de la reestructuración, se  revisa la Misión, Visión, Objetivos y 
Estrategias de la empresa, se analizan,  se  descartan  líneas de negocios no rentables y 
no estratégicas, se desarrollan, coordinan y fortalecen las relaciones entre las personas, 
se reorganiza la estructura empresarial, se forma a miembros o a todo un departamento, 
se informa, se desarrollan e implementan nuevos procesos y/o procedimientos, se enseña 
a liderar, a trabajar en equipo, se establecen líneas y métodos de comunicación entre 
procesos etc. 
Estas acciones no son los únicos, depende siempre de la situación que vive cada empresa 




Otro motivo por el que se realiza una reestructuración es cuando se realiza un cambio 
de Generación en Empresas de Familia: El 90% de las empresas del mundo son 
familiares pero cuando el fundador de la empresa decide ceder su puesto, generalmente 
a sus hijos,  se  encuentran  con situaciones de crisis generacionales, esto básicamente 
es debido a la divergencia a veces casi total de los puntos de vista sobre la forma de 
entender y desarrollar el negocio familiar.  
Esta disyuntiva de puntos de vista y opiniones desencontradas generan fuertes 
problemas entre  fundadores  y herederos, que a su vez se transfieren al ámbito familiar 
desestructurando la vida profesional y personal de los involucrados y su familia, un 
proceso de reestructuración es más que recomendable en estos casos sin duda.  
 
2.4. Administración de recursos humanos 
 
Es el proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y conservación del esfuerzo, 
las experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de 
la organización, en beneficio del individuo, de la propia organización y del país en 
general20. 
 
Es el proceso de ayudar a los empleados a alcanzar un nivel de desempeño y una 
calidad de conducta personal y social que cubra sus necesidades y las de su 
organización.21 
 
La Administración de Recursos Humanos es un área de estudios relativamente nueva, 
se aplica a organizaciones de cualquier clase y tamaño.  
Está constituida por un conjunto de técnicas, normas, principios y procedimientos, 
aplicadas a grupos humanos, que nos permite alcanzar objetivos y metas deseadas; 
encargándose de planear, organizar, proponer, dirigir y controlar los programas, 
políticas y procedimientos a obtener, desarrollar y retener la cantidad y calidad de 
                                                          
20 WAYNE R., Mondy y NOE, Robert M.. (1997). Administración de Recursos Humanos. México: Prentice-
Hall. 




recursos humanos que una empresa o institución requiere para su excelente 
funcionamiento.  
 
El objetivo principal es como utilizar lo mejor posible de las cualidades, capacidades  
de los colaboradores, con el propósito de alcanzar los fines y objetivos empresariales. 
Esta área se encarga de todo lo concerniente a reclutamiento, selección, contratación, 
capacitación, retribución, bienestar, motivación y seguridad de los colaboradores, de 
modo que resulte productivo lo invertido por la empresa en maquinaria, equipo, 
instalaciones y otros servicios.  
 
 La buena dirección de recursos humanos ayuda a los colaboradores a utilizar su 
capacidad al máximo y a obtener no sólo la máxima satisfacción sino su integración, 
como parte de un grupo de trabajo, la integración de los trabajadores o colaboradores 
constituye uno de los factores necesarios para el éxito de toda organización; 
evidentemente todo depende de cómo se oriente, se le integre, se considere y trate al 
colaborador. 
 
Toda empresa o institución opera con personas y a través de ellas, deberá encontrar la 
forma de alcanzar sus objetivos, ya sea sociales, económicos o financieros, los cuales 
dependerá únicamente de la eficiencia y competitividad de sus colaboradores, sea en 
forma individual o colectiva, para ello es necesario mantener el equilibrio y la armonía 
entre colaborador y empresario, y es allí donde la administración de recursos humanos 
juega un papel importante, ya que cada uno de ellos tienen sus propios deseos, sus 
objetivos y perspectivas futuras en forma paralela, pero con una dirección profesional 
estratégica de los colaboradores, se puede llegar a un beneficio mutuo. 
 
El recurso humano es el elemento más importante para la organización y administración 
de las instituciones, ya que de nada serviría contar con las instalaciones, equipos, 
maquinarias, herramientas y demás bienes tecnológicamente y científicamente 
implementadas; sí los trabajadores no las manejan adecuada y satisfactoriamente 
debido a su ignorancia, falto de conocimiento y capacitación.  
 
Por ello se afirma categóricamente, dentro de los estudios de la administración general, 
que el elemento humano es el principal y común denominador de la eficiencia y 
30 
 
eficacia, pues, hasta los más sofisticados elementos técnicos, no pueden prescindir de 
la intervención humana.  
Por ello, todos los aspectos productivos de la empresa están condicionados por el 
personal que labora, menguando o desarrollando la producción y la productividad.  
 
Por otra parte ninguna organización puede alcanzar el éxito sin cierto grado de 
compromiso y esfuerzo de sus miembros, sobre todo en un mundo como el de hoy 
donde los retos de competitividad, intensificados por la globalización de los mercados, 
obligan a las empresas e instituciones a aprovechar en mayor grado la iniciativa y 
creatividad de todos sus colaboradores.  
 
2.4.1. Que es el perfil del puesto? 
 
Un  puesto  se  define  como una unidad de la organización que consiste en 
un grupo de obligaciones y responsabilidades que lo separan y distinguen a 
los demás puestos. 
Estas  obligaciones  y  responsabilidades  pertenecen  al  empleado  que  de
sempeña  el  puesto  y  proporcionan  los  medios  con  los  cuales  los  empl
eados  contribuyen  al  logro  de  los  objetivos  de  la organización22 
 
El perfil es el conjunto de competencias organizadas por unidades de 
competencias, requeridas para realizar una actividad profesional, de 
acuerdo con los criterios valorativos y parámetros de calidad, que facilitan 
hacer de este perfil un elemento de referencia para la institución formadora, 
el punto de partida para definir los niveles de logro de las competencias y los 
procesos de capacitación y actualización de los egresados.23 
 
Entonces se puede decir que es la información estructurada respecto a la 
ubicación de un puesto dentro de la estructura orgánica, misión, funciones, 
                                                          
22 CHRUDEN, J. Herbert y SHERMAN, Arthur W.. (1963). Personnel Management. Cincinatti: South-Eastern. 
23 Galvis, R., Fernández, B. y Valdivieso, M. . (2007). Construcción de perfil por competencias bajo el enfoque 
del marco lógico. Caracas: Congreso Internacional de Calidad e Innovación en Educación Superior. 
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así como también los requisitos y exigencias que demanda para que una 
persona pueda conducirse y desempeñarse adecuadamente en un puesto. 
 
Los perfiles de puesto, como componente del sub sistema de organización y 
distribución del trabajo, se establecen en un instrumento de gestión de 
recursos humanos que sirve y enlaza otros procesos técnicos de gestión de 
recursos humanos tales como selección, capacitación, inducción, gestión del 
desempeño, progresión en la carrera, contratación, entre otros, a partir de la 
información técnica de su contenido. 
 
2.5. Fuerzas de Porter 
 
Existen cinco fuerzas básicas cuya acción determina la rentabilidad potencial 
de determinado sector. Estas fuerzas son las siguientes: 
 
Esquema 2.2. Fuerzas de Porter 
 




Este  análisis  permite  determinar  la  intensidad  competitiva así como  la  
rentabilidad de empresas especializadas en laboratorios de análisis clínicos, 
permitiendo entender  la dinámica entre  las  fuerzas  de  negociación  de  
Clientes, Proveedores, Amenazas de Sustitutos, Amenaza de Ingreso de  
Nuevos Competidores y la propia rivalidad que se desarrolla entre los 
competidores actuales 
 
2.5.1. Poder  negociador de los proveedores 
 
Esta fuerza hace referencia a la capacidad de negociación con que cuentan los 
proveedores, quienes definen en parte el posicionamiento de una empresa en 
el mercado, de acuerdo a su poder de negociación con quienes les suministran 
los insumos para la producción de sus bienes. 
 
Por lo que mientras menor cantidad de proveedores existan, mayor será su 
capacidad de negociación, ya que al no haber tanta oferta de insumos, éstos 
pueden fácilmente aumentar sus precios. 
 
2.5.2. Poder negociador de los compradores 
 
Un mercado o segmento no será atractivo cuando los clientes están muy bien 
organizados; si existen muchos proveedores, los clientes aumentarán su 
capacidad de negociación ya que tienen más posibilidad de cambiar de 
proveedor de mayor y mejor calidad. 
 
2.5.3. Posibilidad de entrada de competidores potenciales 
 
Este punto se refiere a las barreras de entrada de nuevos 
productos/competidores. Cuanto más fácil sea entrar, mayor será la amenaza. 
O sea, que si se trata de montar un pequeño negocio será muy fácil la entrada 
de nuevos competidores al mercado. 
 




La rivalidad entre competidores está en el centro de las fuerzas y es el 
elemento más determinante del modelo de Porter. 
Es la fuerza con que las empresas emprenden acciones para fortalecer su 
posicionamiento en el mercado y proteger así su posición competitiva a costa 
de sus rivales en el sector. 
Cuanto menos competido sea un sector, normalmente será más rentable. 
 
2.5.5. Productos sustitutivos. 
 
Un producto sustitutivo es aquel que satisface las mismas necesidades de los 
clientes que el producto que ofrece el sector o la industria. 
Un mercado o segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales 
o potenciales.  























3.1. PANORAMA DE LA EMPRESA 
 
Actualmente el Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. tiene 8  años en el 
mercado Arequipeño, la empresa presenta una situación estable ha tenido un 
crecimiento sostenido.  
La empresa está siendo dirigida por la Dra. Paola Muñoz la misma que busca solucionar 
los problemas existentes, combatir obstáculos internos, con el firme propósito de lograr 
que la empresa crezca y sea sustentable en el tiempo. 
 
La empresa presenta problemas con la delegación y control de actividades ya que no 
cuentan con un manual de descripción de puestos y funciones por lo que no tienen 
definido el alcance que tienen para tomar decisiones así como las responsabilidades que 
presenta el cargo ya que realizan sus funciones con instrucciones dadas verbalmente; 
por  lo que el cambio o reemplazo de empleado ha propiciado que cada quien agregue 
un estilo propio y diferente al momento de ejecutar sus tareas y a raíz de esto nace la 
desorganización en el área de trabajo. 
 
Así también la inexistencia de una documentación adecuada de cómo deben realizar las 
actividades en el área de trabajo da lugar a las confusiones o a la duplicidad de 
esfuerzos. 
El laboratorio actualmente no cuenta con el área de Recursos Humanos es por esto que 
el reclutamiento de personal no se puede realizar eficaz y eficientemente ya que no 
cuentan con bases para cada puesto. 
 
Las áreas en el laboratorio se encuentran estructuradas con muy poco personal lo que 
origina una sobrecarga de tareas creando así una rotación de personal. 
El laboratorio también se presenta problemas en la frecuencia de reaprovisionamiento, 





3.2. PERFIL DE LA EMPRESA 
 
Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. con RUC 20455074241 se encuentra 
ubicada en urbanización Valencia Mz. H Lt 6 Arequipa;  es una empresa con más de 8 
años de experiencia, dedicada a prestar servicios de análisis en las áreas de hematología, 
inmunología, bioquímica, microbiología. 
Empresa que tiene como socios a Dra. Paola Muñoz con una participación del 70% en 
las acciones Dr. Edgar Muñoz con un 30% de participación. 
 
Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. es un Laboratorio especializado en 
análisis clínicos, cuyo objetivo es ofrecer un servicio integral que cubra todos los 
requerimientos y expectativas de las empresas, profesionales sanitarios y pacientes. 
 
En todos estos años han puesto mucho esfuerzo en el mejoramiento continuo de los 
encargos laboratoriales y manteniendo siempre como objetivo fundamental, ofrecer el 
mejor servicio. 
Además, se hacen tomas de material a domicilio, a fin de estar más cerca de los pacientes 
brindándoles una mayor comodidad.  
 
Se busca establecer alianzas con otras empresas del área, a fin de proyectarse y crecer 
juntos teniendo un mismo objetivo: Brindar la máxima calidad de servicio. 
Fiel a una filosofía de trabajo cuya esencia ha estado siempre conformada por el intento 





Con la finalidad de brindar la mejor atención a sus pacientes, Laboratorios Muñoz, 







Imagen 3.1. Local 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Imagen 3.2. Toma de muestra 
 





A continuación presentaremos la ubicación de la empresa laboratorio  de 
análisis clínico Muñoz S.R.L.  para poder ubicarnos exactamente en el lugar 
donde se está realizando este estudio este se ubica en la provincia de Arequipa 
ciudad Arequipa, en la Urbanización Valencia Mz H Lot 6 lugar estratégico 
para atender a los pacientes de emergencia pruebas especiales de rutina y 
control. 
 
Grafico 3.1. Ubicación de la empresa 
 
Fuente: Elaboración propia  
 
Como se puede observar en el mapa adjunto el laboratorio se encuentra 
ubicado  cerca de un hospital frente a un parque basatante amplio en una zona 






3.3.2. LayOut Actual 
 
Se desarrollo el layout actual del laboratorio de analisis clinico Muñoz S.R.L. 
para poder tener una idea mas clara de como se encuentra distribuido el 
laboratorio en este mapa se detallan todas las secciones de acuerdo a sus 
dimensiones actuales que influyen en el proceso del laboratorio tales como 
zona de recepcion, almacenaminento area de analisis de muestras. 
 















Fuente: Elaboración Propia 
 
Se puede observar en el mapa adjunto que el laboratorio cuenta con una área 
de recepción cerca de esta se encuentra el módulo de toma de muestras,  
servicios higiénicos y a continuación viene el área en el que se analizan las 
muestras y almacén. 
Como se puede ver el área en el que se analizan  las muestras  Hematología, 
Bioquímica, Hormonas y Microbiología es muy reducido a comparación del 
almacén con el que cuenta el laboratorio igualmente la zona en la que se 
toman las muestras es pequeña a comparación de la recepción.   
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3.4. POLITICAS DE LA EMPRESA 
 
El laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. aun no desarrollo la visión, misión, 
objetivos y valores con los que debe contar la empresa y es que estos son muy 
importantes pues la misión sirve como guía a todos los que toman decisiones en la 
empresa y este también sirve a los trabajadores para ver si sus tareas se alinean con la 
misión de la organización; la visión de la empresa también es importante porque 
proporciona dirección para la compañía transmitiendo también compromiso, 
integridad y transparencia. 
Al desarrollar la visión y misión  juegan un papel importante ya que sirven como guías 
fundamentales para la creación de los objetivos y valores de la organización. 
 
3.4.1. Visión 
El laboratorio no cuenta con una visión. 
 
3.4.2. Misión 
No cuenta con una misión el laboratorio. 
 
3.4.3. Objetivos 
El laboratorio no desarrollo objetivos. 
 
3.4.4. Valores 
No se han desarrollado los valores con los que debe contar el personal que 
labora en el laboratorio. 
 
Es muy importante  saber desarrollar correctamente la misión, visión, los objetivos y 
valores de la empresa ya que estas ayudaran a la creación de nuevas metas para poder 
ser lo que deseamos; actualmente cualquier empresa que desea tener éxito en el 
mercado debe someterse a un sistema formal con una dirección estrategia la cual le 







3.5. IDENTIDAD DE LA EMPRESA 
 
A continuación se detalla la identidad de la empresa la cual es importante reconocer 
para tener  una idea más clara de la empresa a la cual se realizara la propuesta de 
reestructuración pues una empresa sin identidad pasa desapercibida por los clientes pues 
expresa falta de seriedad y compromiso de la empresa, los datos fueron obtenidos del 
portal de Sunat. 
 
Grafico 3.3. Identidad de la empresa 
 
Fuente: Portal de Sunat - http://www.sunat.gob.pe/ 
 
Como podemos observar en  el grafico la empresa es una sociedad de responsabilidad 
limitada o sociedad limitada es un tipo de sociedad mercantil en la cual la 
responsabilidad está limitada al capital aportado, y por lo tanto, en el caso de que se 
contraigan deudas, no se responde con el patrimonio personal de los socios la empresa 










3.6.1. Recurso Humano actual 
Actualmente en el Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L.,  laboran 
15 personas, una persona encargada de la gerencia general, un contador y en 
el área de recepción laboran cinco personas encargadas de la atención al 
cliente, en el área operativa contamos con seis laboratoristas y dos auxiliares 
de laboratorio encargados de la realización de diversas pruebas 
 
3.6.2. Organigrama estructural actual 
 
En el gráfico adjunto  se detalla el organigrama actual de la empresa este se 
desarrolla para tener en cuenta como se encuentra distribuido el laboratorio 
mediante  una representación gráfica de la estructura de la organizacional la 
cual nos proporcionó el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L.  
 
Esquema 3.1. Organigrama estructural actual 
 
 




























Se puede observar en el organigrama adjunto del  laboratorio de análisis 
Clínico Muñoz S.R.L. que es de tipo vertical es muy sencillo y se encuentra 
dividido por dos áreas recepción y laboratorio es muy importante que los 





 Se encarga de la Supervisión y control del personal. 
 Ejecución del proceso de pago a los médicos. 
 Planificar el cronograma de mantenimiento de los equipos. 
 Supervisión y control de servicios contratados. 
 Revisión de pre-facturas de convenios. 
 Cotización de insumos, instrumentos y equipos. 
 Levantamiento de inventarios patrimoniales mensuales. 
 Realización de trámites en general. 
 
Contador: 
 Cumplir y ejecutar las disposiciones vigentes y las normas básicas 
para la contabilidad integral de las actividades presupuestales y 
financieras del Laboratorio. 
 Preparar y presentar informes sobre la situación financiera. 
 Asesorar a la Gerencia así como a toda la organización en materia 
de control interno. 
 Clasificar, registrar, analizar e interpretar la información 
financiera de conformidad con el plan de cuentas establecido. 
Recepción: 
 La recepcionista se desempeña en el área de admisión. 
 Toma los datos de pacientes que se van a realizar exámenes. 
 Da información sobre todos los servicios que brinda el laboratorio 
a los pacientes. Realiza cotizaciones. 
 Se encarga de recibir y cobrar dinero por los servicios ofrecidos 
a los clientes. 
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 Se encarga de todos los movimientos contables de la empresa, 
libro caja, registro de ventas, registro de compras. 
 También se encarga de la limpieza e higiene del local 
 Del  mantenimiento de los baños. 
 
Laboratorio: 
 Se encarga de verificar el consumo, conteo y control de insumos. 
 Operación de máquina de bioquímicos. 
 Mantenimiento del equipo. 
 Dar atención personal al paciente. 
 Uso de materiales y toma de muestras. 
 Realización de pruebas. 




Actualmente laboran 15 personas en el Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L., se 
detalla cargos en cuadro adjunto 
 














Auxiliar de servicio 2 
Total 5 
  














Auxiliar  1 




3.7. PRINCIPALES ACTIVIDADES DE LABORATORIO 
 
A continuación se detalla el flujo que desarrollan  los diferentes tipos de  muestras para 
realizar el respectivo análisis siendo estos: pre- analítico, analítico y post- analítico todas 
la muestras pasan por este flujo ya sean muestras de hematología, bioquímica, hormonas 
o microbiología este flujo se desarrolló con el propósito de  tener una percepción más 
clara de cómo son las actividades en el área de laboratorio, información que será 
importante para el proyecto la cual se obtuvo del laboratorio de Análisis Clínico Muñoz 
S.R.L. 
 






















Secuencia de procesos en los cuales el laboratorio utiliza recursos tales como 
personal, instrumentos, métodos y materiales para transformar solicitudes de 
exámenes en resultados e informes para el manejo de paciente. 
 

























 Validación de 
resultados 




Como se ve el flujo consta de tres fases siendo las tres muy importantes pues si se 
ingresas datos incorrectos en la primer fase no se podra obtener un resultado deseado, 
la segunda fase es donde labora la mayor cantidad de personal pues es donde se analizan 
los distintos tipos de muestra Hematologia, Bioquimica, Hormonas y Microbiologia y 
en la tercera fase consta de la validacion y entrega se resultados se debe desarrollar 
correctamente las tres fases para poder satisfacer correctamente las necesidades del 
cliente. 
 
3.8. SALUD OCUPACIONAL 
 
En Salud Ocupacional se realiza prevención de la intoxicación por metales pesados 
(plomo, arsénico, aluminio, etc.) con un equipo de absorción atómica. 
Las enfermedades ocupacionales causadas por metales pesados son el resultado a la 
exposición a agentes químicos nocivos en los lugares de trabajo. Se desconoce con 
exactitud la magnitud del problema, sin embargo se sabe que un número considerable 
de trabajadores están sometidos a un riesgo de contaminarse o enfermarse a pesar de los 
grandes esfuerzos que se hagan en la prevención de las mismas.  
Si se toma en cuenta que las alteraciones iniciales son reversibles, los programas de 
prevención, diagnóstico y tratamiento precoz son fundamentales. Laboratorio de 
Análisis Clínico Muñoz S.R.L., les brinda la más amplia gama de análisis de todos los 
metales pesados (plomo, arsénico, cadmio, mercurio, etc.), análisis clínicos generales 
de chequeo. 
 
3.9. ATENCIÓN A DOMICILIO 
 
Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L., desarrolla servicio a domicilio por lo 
cual nuestros especialistas realizan pruebas clínicas en la comodidad del hogar de los 
pacientes. 
 
3.10. POLÍTICA DE CALIDAD 
 
Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L., es una empresa dedicada a brindar 
servicios de análisis clínicos a pacientes, médicos e instituciones. Nuestro principal 
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objetivo es satisfacer las expectativas y necesidades a nuestros clientes, por lo tanto nos 
comprometemos a: 
- Cumplir con los requisitos de nuestros clientes y con los requisitos legales aplicables. 
- Entregar resultados confiables, oportunos y seguros. 
 
3.11. MATERIALES Y EQUIPOS 
 
Los materiales y equipos que utiliza el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L.  se 
describen en el Anexo 1, dentro de estos encontramos materiales de vidrio, plástico, 
porcelana los cuales  nos ayudan en el proyecto para saber con qué recursos cuenta el 
laboratorio para el desarrollo de sus actividades, el detalle del mismo fue proporcionado 
por el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. 
 
Imagen 3.3. Materiales y Equipos 
     
     
     
Fuente: Elaboración Propia 
 
Descripción de algunos  equipos con los que trabaja el Laboratorio de Análisis Clínico 




 Autoclave.- aparato que utiliza vapor a presión para esterilizar los instrumentos 
médicos o de laboratorio. 
 
 Estufa de cultivo.- aparato en el que se mantienen constantes la temperatura y otros 
factores ambientales, lo que permite y favorecen el desarrollo de cultivos 
biológicos. 
 
 Refrigeradora.- es un sistema de conservación, manejo, transporte, distribución de 
vacunas. Que asegura la conservación de las muestras a temperaturas idóneas. 
 
 Hemocultivos: es un examen para determinar la existencia o no de 
microorganismos, se lo realiza en un ambiente especial de laboratorio y se incuba 
en un ambiente controlado por uno a siete días. 
 
 Centrífuga: equipo de laboratorio dedicado a la separación de los componentes de 
la sangre: los glóbulos blancos, los glóbulos rojos, las plaquetas y el plasma. El tubo 
de la muestra es girada a gran velocidad donde los elementos más grandes o pesados 
se concentran en el fondo del tubo, y los pequeños se quedan arriba así 
ordenadamente de menor a mayores se separa los componentes sanguíneos. 
 
 Microscopio: instrumento óptico formado por un sistema de lentes que permite la 
aplicación de la imagen para la observación de objetos muy pequeños. 
 
 Baños termorreguladores: Equipos para mantener una temperatura constante de 
las muestras con control por microprocesador en diferente capacidad de volumen. 
 
 Estufas de secado y Esterilización indicados especialmente para secado de todo 
tipo de Materiales y para esterilizar todo tipo de Instrumental Médico, Quirúrgico, 
Odontológico, entre otros. 
 
 Reactivos.- Los reactivos son unos pequeños cuadraditos de un material poroso, de 





 Medios de cultivos: Los medios de cultivos más comunes en el aislamiento de 
microorganismos patógenos. Van desde nutritivos, enriquecidos y selectivos. 
Un tubo de vacío consiste en una cápsula de vidrio de la que se ha extraído el aire, 
y que lleva en su interior varios electrodos metálicos. Un tubo sencillo de dos 
elementos (diodo) está formado por un cátodo y un ánodo, este último conectado al 
terminal positivo de una fuente de alimentación. 
 
 Viales  para  Hemocultivos:  es  un  medio  diagnóstico  que  se  realiza  para  la 
detección e identificación de microorganismos en la sangre utilizando el examen 
directo y cultivo, y definir los patrones de susceptibilidad de las bacterias por medio 
del antibiograma. 
 
 Tiras reactivas: las tiras reactivas de orina consisten en una pequeña cinta de 
plástico rígido, de unos pocos centímetros de longitud y alrededor de medio 
centímetro de anchura a los que van pegados unos reactivos que son diferentes 
dependiendo de lo que se quiera analizar. 
 
Según lo detallado en el Anexo 1 el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L.  
trabaja con materiales de calidad los cuales permiten tener resultados confiables cuenta 
con máquinas que ayudan a analizar los diferentes tipos de análisis ya sean del área de 
Hematología, Hormonas, Microbiología y Bioquímica aproximadamente el 40% de los 
equipos son nuevos según la información proporcionada por el laboratorio siendo esta 




A continuación se detallan los documentos con los que actualmente trabaja el 
Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. siendo estos importantes en el desarrollo 
del proyecto por lo que nos darán una idea de cómo es el control que lleva el laboratorio.    
Cuadernos de Registro 
 Cuaderno de Registro de ensayos específicos de importancia. 
Formularios 




 Cuaderno de Ocurrencias. 
 Fichas de Registro de Equipos  
 
Los documentos detallados con los que trabaja el laboratorio son muy sencillos por lo 
que sería recomendable que desarrollen un formato más completo según el tipo de 





3.13.1. Servicios actuales 
 
Horarios de atención 
El Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. funciona  en  horario  hábil  
para  la  recepción  de  muestras y procesamiento de   los exámenes de 
pacientes ambulatorios o para exámenes no considerados dentro de la cartera 
de exámenes de urgencia. 
Horario de lunes a viernes de 8.00 a 16.30 hrs 
 
Entrega de resultados ambulatorios 
Horario de lunes a viernes de 10.30 a 16.15 hrs 
Se entregan resultados presentando el DNI del paciente. A excepción de 
exámenes de carácter confidencial 
 
Tarifa de exámenes 
Los usuarios  de Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. deberán 
cancelar en caja del establecimiento previo a la atención. 
 
 
3.13.2. Servicio pos venta  
 
Confidencialidad de resultados 
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Para asegurar la confidencialidad  de los resultados  el Laboratorio de Análisis 
Clínico Muñoz S.R.L.  ha dispuesto  las siguientes políticas: 
 
 No se entregan resultados de exámenes por teléfono. 
 En el caso de pacientes ambulatorios: los resultados de exámenes se 
entregan sólo al paciente o a quien este autorice, siempre que presente 
el DNI  del paciente. 
 En  pacientes  hospitalizados  los  resultados  se  entregan  a  un  
funcionario  del  servicio  clínico  de procedencia del paciente. 
 
Valores críticos (cualitativos) del área de microbiología: 
 Hemocultivo positivo (2, 3, 4) 
 Tinción de Gram o cultivo positivo (+) de LCR 
 Tinción de Gram o cultivo positivo (+) de líquidos estériles (peritoneal, 
pleural, etc.) Tinción de Gram o cultivo positivo (+) de muestras de 
pabellón. 
 Enfermedad invasiva por Neisseria meningitidis 
 Cultivo o aislamiento positivo para:  
Corynebacterium diphteriae, Bordetella pertussis(Inmunofluorescecia 
directa) 
 
Detección positiva de antígenos:  
 Cryptococcus neoformans Streptococcus grupo B  
 Haemophilus influenzae b 
 Neisseria meningitidis A,C,Y, W135 
 Neisseria meningitidis  B/E. coli K1 
 Streptococcus pneumoniae 
 Tinción acidoresistente o cultivo positivo para Mycobacterium 
tubeculosis 
 
Valores críticos (cualitativos) del área de microbiología: 
 Toxina A y/o B positiva para Clostridium difficile 
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 Desarrollo de microorganismos IAAS: Serratia spp, Stenotrophomonas 
maltophila y Burkholderia cepacia. 




De acuerdo a lo establecido por el Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz 
S.R.L.: 
Todos los registros de muestras e informes deberán conservarse durante un 





4. CAPITULO IV ANALISIS SITUACIONAL 
 
 
4.1. ANÁLISIS EXTERNO 
 
El objetivo de este análisis externo es identificar las oportunidades y amenazas que se 
encuentran en el ambiente en el que opera la empresa. 
 
El análisis de la situación externa o ambiente que rodea a la organización puede ser 
beneficioso o perjudicial para la organización pues se centra en aspectos del entorno no 
controlables por la empresa, como la situación política o económica del país, y nos 
permite tener una visión general del marco en el que nos vamos a desenvolver. 
 
La empresa es un sistema abierto que influye y es influida permanentemente por su 
entorno; este está formado por todos los factores externos que influyen sobre las 
decisiones y resultados de la empresa. 
 
4.1.1. ANÁLISIS PESTE 
 
Es una herramienta de medición de negocios, PESTE  está compuesto por las 
iniciales de factores Político, Económico, Social, Tecnológico, Ecológico  
utilizados para evaluar el mercado en el que se encuentra la empresa. 
 
Con la aplicación de esta herramienta se hará un estudio de los factores 
externos que influyen notablemente en la organización. 
 
4.1.1.1. Dimensión Política  
Conocer los factores políticos del entorno a los que se enfrenta la 
empresa determinaran el grado de dificultad que esta presenta, se 








Situación política:  
La situación  política se deteriora día a día, sin 
que el gobierno entienda según Juan José 
Garrido lo que significan “democracia” y 
“gobernar”.24 La población peruana cree que la 
corrupción es el principal freno del desarrollo 
del país, para la mayoría el gran problema con 
la corrupción son los recursos que el estado 
pierde pero es mucho más que esto debilita el 
ambiente de negocios y genera malas 
decisiones. 
 
En la actualidad hay mucha 
preocupación con respecto a la 
política en el Perú pues la situación 
económica viene afectando también 
el aspecto político y esto afecta 
negativamente a la empresa, si bien 
es cierto el PBI se viene recuperando 
lentamente el factor político aún no. 
Reglamentos y estatutos de salud: 
Ley 26842 – Ley General de Salud 
Ley 27657 – Ley del Ministerio de Salud25 
Ley 29414 – Ley que establece los derechos de 
las personas usuarias de los servicios de salud. 
La salud es condición indispensable del 
desarrollo humano y medio fundamental para 
alcanzar el bienestar individual y colectivo. 
La protección de la salud es de interés público. 
Por tanto, es responsabilidad del Estado 
regularla, vigilarla y promoverla. 
 
Este factor tiene impacto positivo 
hacia la empresa pues toda persona 
tiene derecho a la protección de su 
salud en los términos y condiciones 
que establece la ley.  
El derecho a la protección de la 
salud es irrenunciable. 
El gobierno cada vez le brinda 
mayor importancia y apoyo a la 
creación de leyes que respaldan e 
incentivan al sector salud que sin 
duda es una buena fuente de 
ingresos. 
Tratado de libre comercio (TLC): 
Es un acuerdo comercial vinculante que 
suscriben dos o más países para acordar la 
concesión de preferencias arancelarias mutuas y 
El tratado de libre comercio es 
beneficioso a medida que permite la 
libre importación de maquinaria a 
precios convenientes y transferencia 
de tecnología necesaria 
El sector salud en el Perú se ha ido 
incrementando en los últimos años, 







la reducción de barreras no arancelarias al 
comercio de bienes y servicios.26 
 
el entorno político es estable se tiene 
una tendencia de libre mercado, 
promover la inversión y con esto el 
trabajo en la población. 
Fuente: Elaboración propia 
  





4.1.1.2. Dimensión Económica  
Determinan el grado de dificultad que enfrenta la empresa los 
factores macroeconómicos así también se puede distinguir las 
oportunidades que presenta esta, a continuación se detallan los 
principales factores económicos y su impacto. 
 
  Cuadro 4.2.  Factores Económicos e impactos 
FACTORES IMPACTO 
Crecimiento del PBI: 
La economía peruana crecería en el cuarto 
trimestre un 3,9% interanual y cerraría este 
año con una expansión de un 3,0%, dijo el 
gerente general del Banco Central de Reserva 
(BCR), Renzo Rossini.27 
El jefe del INEI, Anibal Sánchez, explicó que 
en los siete primeros meses del 2015 el avance 
del PBI es de 2,54%. 
 
El Crecimiento del PBI  de nuestro 
país se ha desacelerado con 
respecto a los últimos años esto 
provoca un impacto negativo a la 
empresas pues el poder adquisitivo 
de las personas no va tener el 
crecimiento esperado 
 
Entorno económico externo: 
En cuanto a la situación financiera mundial 
La crisis económica de 2008 a 2015, también 
denominada Gran Recesión se conoce que la 
crisis económica mundial comenzó en el año 
2008, y fue originada en los Estados Unidos y 
entre los principales factores que se atribuyen 
como causas de la crisis se encuentra la 
desregulación económica según el jefe de 
departamento académico de la Universidad 
del Pacifico, Parodi C. en su artículo “la crisis 
mundial” 
 
La crisis económica mundial es un 
factor que tiene un impacto 
negativo pues afecta en la 
economía del Perú provocando 
una desaceleración económica lo 
cual induce  a no poder alcanzar 
los índices de crecimiento 
esperados. 





Crecimiento sector salud: 
Más del 87% de empresas del sector Salud 
espera aumentar sus ventas en el 2015. 
Según un sondeo elaborado por la Cámara de 
Comercio de Lima (CCL), más del 87% de 
empresas del sector Salud proyecta que para 
el presente año aumente sus ventas respecto al 
2014 Además más del 70% de los empresarios 
del sector Salud señalan que el próximo año 
contratarán más trabajadores o esperan tener 
igual número de personas que el 2015. 
 
En el sector salud se desarrolla  un 
alce por ende esta dimensión 
económica es favorable ya que nos 
va permitir crecer pues se genera 
una mayor demanda para este tipo 
de mercado generando más 
empleo y mayor inversión.  
Fuente: Elaboración propia  
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Grafico 4.1. PBI Global 
 
Fuente: Cámara de Comercio Lima 
 





Grafico 4.3. Ingresos sector salud 
 




4.1.1.3. Dimensión social y demográfica Social 
Las fuerza que actúen dentro de la sociedad y que afectan  las 
actitudes, intereses y opiniones de la gente e influyen en sus 
decisiones. A continuación se detallan los principales factores 





Cuadro 4.3. Factores sociales e impactos 
FACTOR IMPACTO 
Crecimiento Poblacional  
En el Perú, al 30 de junio de 2015, según proyección 
del Instituto Nacional de Estadística e Informática – 
INEI, la población alcanzó los 31 millones 151 mil 
643 personas. 
Aunque el ritmo de crecimiento se ha desacelerado, 
la población ha seguido en aumento y seguirá 
creciendo por muchos años más. Entre el 2015 y 
2021, cada año se sumarán 333 mil nuevas 
personas.28 
 
Se desarrolla un crecimiento poblacional 
este factor afecta positivamente por que esto 
permite tener un mercado de consumo 
mayor para nuestros productos. 
El entorno social actual es mucho más 
exigente que hace 10 años, ahora un 
producto conlleva muchas características 
que no se observan de forma física sobre el 
mismo.  
Tasa de desempleo 
El Banco Central de Reserva del Perú (BCR) 
presentó los resultados de la Encuesta Permanente de 
Empleo con información a julio del 2015, realizada 
por el Instituto Nacional de Estadística e Informática 
(INEI), donde se revela que la tasa de desempleo, que 
mide la relación de personas desocupadas entre las 
personas económicamente activas (PEA), en el 
último mes aumentó y se ubicó en 6.5%. Este 
resultado se dio después de haber obtenido en junio 
la tasa más baja en lo que va del año (5.4%). 
 
Este factor afecta negativamente a la 
empresa ya que si crece el índice de 
desempleo conlleva a una disminución de 
ingresos para la empresa pues nuestro 
mercado se puede ver perjudicado. 
Defensa del consumidor   
Según LEY Nº 29571 
Tiene la finalidad de que los consumidores accedan 
a productos y servicios idóneos y que gocen de los 
derechos y los mecanismos efectivos para su 
protección, reduciendo la asimetría informativa, 
Este factor se considera positivo ya que 
debido a la crisis mundial, las 
organizaciones de defensa de consumidores 
y usuarios  están velando, de manera más 
intensa por los derechos de los 
consumidores. 
La valoración que el cliente hace del 
producto que se vende es el factor más 





corrigiendo, previniendo o eliminando las conductas 
y prácticas que afecten sus legítimos intereses.29 
En el régimen de economía social de mercado 
establecido por la Constitución, la protección se 
interpreta en el sentido más favorable al consumidor, 
de acuerdo a lo establecido en el presente Código.  
importante entre los factores sociales. No 
obstante, se debe considerar qué segmento 
de mercado se atiende; en la mayoría el 
precio es un factor más relevante que la 
calidad del producto. 
Fuente: Elaboración propia 
  




Grafico 4.4. Población y tasa de crecimiento en el Perú 
 
Fuente: Instituto Nacional de Estadística e Informática 
 
 
4.1.1.4. Dimensión tecnológica  
El factor tecnológico es muy importante pues es una fuerza 
impulsadora para el laboratorio pues mejora la calidad y reduce los 
tiempos para la entrega de resultados a los clientes. 
A continuación se detallan los factores que se tienen  en cuenta 





Cuadro 4.4.  Factores Tecnológicos e impactos 
FACTOR IMPACTO 
Equipamiento de nueva tecnología: 
En la actualidad el aporte de la tecnología es 
fundamental en todas las áreas, pero 
imprescindible en lo que respecta a la medicina, 
debe existir una interrelación entre medicina y 
tecnología, ya que el manejo de los equipos 
médicos de alta complejidad son parte de los 
avances tecnológicos que se han venido 
efectuando a través del tiempo.30 
El desarrollo tecnológico ha propiciado un cambio 
asombroso en la medicina; su avance ha permitido 
conocer infinidad de procesos que explican el 
porqué de muchas enfermedades, de eventos que 
ocurren en el organismo humano y de las 
consecuencias de relacionarse con su entorno. 
 
La tecnología para este negocio más que 
importante es crucial pues con esta es 
que se realiza el trabajo del laboratorio. 
Los equipos que usa el laboratorio 
clínico de análisis clínico muñoz S.R.L.  
cuentan con lo último en tecnología 
para estos procedimientos y así brindar 
un mejor servicio y asegurar la calidad 
y precisión de los exámenes realizados 
 
Adaptación a nuevas tecnologías:  
El Internet, así como los libros y revistas, se ha 
estado usando como fuente de información sobre 
la salud puesto que para muchos ciudadanos, 
pacientes y profesionales de la salud, se ha vuelto 
una necesidad hacer uso de las nuevas tecnologías 
para acceder a información clínica, nuevas 
investigaciones u obtener materiales de formación 
sobre salud y el bienestar. De esta manera, Internet 
se ha convertido en un instrumento fundamental 
de la transmisión del conocimiento en salud. 
 
Actualmente el internet es un medio 
muy utilizado por la mayoría de 
personas sería muy importante y 
ventajoso el uso de tecnología web para 
funciones de publicidad y sobre todo 
información a los pacientes sobre las 
acciones o indicaciones que  deben 
tomar antes de realizar su análisis. 
 
Transferencia de tecnología: 
Actualmente se presenta lo que es el desarrollo y 
transferencia de tecnología en el campo de la 
salud. 
Asimismo se presenta lo que es el proceso de 
innovación tecnológica en el campo de la salud a 
 
América latina y el caribe importan 
tecnológica por un valor considerable 
desde diferentes países. 
La industria de tecnología de salud está 
en plena fase de innovación y 
cambiando aceleradamente, el 




partir de dos vertientes: la tecnología y el 
mercado.31 
La mayoría de laboratorios adquiere máquinas 
que importa de manera que debe mediar un 
constante proceso de capacitación y control de las 
mismas 
laboratorio de análisis clínico muñoz 
S.R.L. compro  máquinas para ofrecer 
un mejor servicio 
 
Fuente: Elaboración propia 
  




4.1.1.5. Dimensión Ecológica 
 
Ha tomado gran relevancia los últimos años  la política de 
preservación del medio ambiente. 
Entre los factores que se tienen en cuenta dentro de dimensión 





Cuadro 4.5. Factores Ecológicos e Impactos 
FACTOR IMPACTO 
Política nacional del Ambiente : 
Decreto Supremo Nº 012-2009-MINAM  
La presente política ha sido formulada 
sobre la base del análisis de la situación 
ambiental del país32, tomando en cuenta 
las políticas implícitas y lineamientos que 
sustentaron la elaboración de planes y 
estrategias nacionales en materias como 
diversidad biológica, bosques, cambio 
climático, residuos sólidos, saneamiento, 
sustancias químicas, entre otros. 
 
 
La Política Nacional del Ambiente como 
herramienta del proceso estratégico de 
desarrollo del país, constituye la base para la 
conservación del ambiente, de modo tal que se 
propicie y asegure el uso sostenible, 
responsable, racional y ético de los recursos 
naturales y del medio que lo sustenta, para 
contribuir al desarrollo integral, social, 
económico y cultural del ser humano, en 
permanente armonía con su entorno. 
Tratamiento de residuos: 
Ley General de Residuos Sólidos: Ley 
27314 
La presente Ley establece derechos, 
obligaciones, atribuciones y 
responsabilidades de la sociedad en su 
conjunto, para asegurar una gestión 33 
y manejo de los residuos sólidos, sanitaria  
y ambientalmente adecuada, con sujeción 
a los principios de minimización, 
prevención de riesgos ambientales y 
protección de la salud y el bienestar de la 




Se deben establecer los lineamientos para la 
eficaz administración de los residuos generados 
en el Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz 
S.R.L. a fin de minimizar y controlar los riesgos 
sanitarios y ocupacionales del personal. 
Actualmente en el Laboratorio se aplican la 
administración de residuos la cual tiene un 
control comprensivo sobre la generación, 
segregación, almacenamiento temporal y 
disposición final de todos los desechos 
originados en el laboratorio de análisis clínicos 
asegurando que la salud de la población 
expuesta y el medio ambiente biológico sea 
apropiadamente protegido. 







Consumo de energía:  
RESOLUCIÓN MINISTERIAL Nº 185-
2014-MEM-DM34 
El Perú, en su firme propósito de 
desarrollo sostenible e integración 
regional, ha encontrado en la energía 
limpia su mejor instrumento. En función a 
ello, la próxima década el sector 
energético continuará impulsando la 
inclusión social y el crecimiento 
económico. 
 
El suministro energético seguro, confiable, 
oportuno y accesible para todos los sectores 
económicos y sociales del país que respetan el 
medio ambiente resulta determinante para el 
crecimiento económico hacia el desarrollo 
sostenible. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Cuadro 4.6. Código de colores de los contenedores y tipo de residuos 
 
Fuente: Normas Técnicas de residuos 
 
 
4.1.2. PERFIL ESTRATÉGICO DEL ENTORNO 
 
 
Permite resumir y concretar las conclusiones del análisis PEST elaborado 
para este proyecto. 




Este perfil ayuda a evaluar el impacto de cada variable sobre la rentabilidad 
o el proceso de crecimiento del laboratorio, y en consecuencia, tomar las 
medidas oportunas para que este efecto resulte favorable. 
Para la elaboración del Perfil Estratégico del Entorno se realizó una 
valoración basándonos en los resultados del análisis PEST líneas arriba y con 
colaboración del gerente para dar la valoración en cada aspecto analizado, se 
considerará la siguiente leyenda: 
 
En base a la cual se ha desarrollado el perfil estratégico a continuación: 
 
Grafico 4.5. Perfil estratégico del entorno 
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4.1.3. ANÁLISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER 
 
Se realizó el Análisis de las 5 fuerzas de Porter para identificar los factores 
externo que influyen notablemente en el laboratorio de Análisis Clínico 
Muñoz S.R.L. por lo que esta herramienta nos permite determinar el grado de 
competencia que existe en el mercado, así también poder detectar las 
oportunidades y amenazas para poder aprovechar más las oportunidades con 
las que cuenta el laboratorio y hacer frente a las amenazas. 
 
4.1.3.1. Poder  negociador de los proveedores 
70 
 
Los proveedores tienen un bajo poder de negociación puesto que el 
número de proveedores que pueden vender a laboratorio de Análisis 
Clínico Muñoz SR.L.  los suministros que necesita es alto. 









Es importante identificar si la mayor parte de la provisión de 
insumos o recursos para las empresas del sector las realizan pocas 
o muchas compañías; en el caso del laboratorio de Análisis 
Clínico Muñoz S.R.L. desarrolla relaciones con varios 
proveedores pues para el laboratorio se necesitan diversos 
insumos que no los provee una misma empresa se tiene buena 
relación con estos ya que existen varias empresas que ofrecen sus 
productos y esto le conviene al laboratorio ya que puede escoger 
el que más se ajuste a sus necesidades y le ayude a contribuir a la 




Esto se debe a que si los productos ofrecidos por los proveedores 
están o no diferenciados actualmente el laboratorio busca 
negociar con empresas que ofrezcan  productos de calidad a 
diferencia de otros laboratorios los insumos que con los que 
trabaja los proveen empresas confiables. 
 
 
Costos de cambio: 
Se refiere a los costos en que incurre el laboratorio cuando cambia 
de proveedor  esto implica nuevas coordinaciones pero como no 
son productos exclusivos pues los podemos obtener de otra 
empresa esto conlleva a que el laboratorio tiene gran capacidad 
de negociación con los proveedores y esto permite tener mejor 






En este caso no existe gran disponibilidad de insumos sustitutos 
para el laboratorio pues estos son tradiciones o estándar los 
venden diferentes empresas lo que puede variar es la calidad pues 
cada vez incrementan o mejorar la calidad del insumo. 




4.1.3.2. Poder negociador de los compradores 
A continuación se presentan los factores evaluados: 
 




Existe un gran número de clientes que demanda el producto pues el sector 
salud desarrolla un alce por ende nos permite crecer pues se genera una 
mayor demanda para este tipo de mercado ya que las personas no solo por 
las dolencias que presentan se realizan un análisis sino que ya es común 
escuchar sobre los chequeos médicos regular pues la importancia de estos 




Debido a que mientras más elevado es el valor económico de los análisis 
requeridos por los clientes este podría forzar mejores condiciones es por 
eso que el laboratorio desarrolla mejor atención para este tipo de clientes 
por ejemplo cuando solicitan análisis para todos los trabajadores de una 
empresa es cuando se traslada al personal del laboratorio a la empresa para 






Si el cliente dispone de información precisa sobre los productos, calidad 
y precios que le permita compararlos con la competencia, podrá tener 





El servicio que brinda el laboratorio tiene varios sustitutos, el producto no 
es muy diferenciado ya que en la ciudad de Arequipa cuenta con clínicas 
y hospitales en los cuales se desarrollan estos exámenes así también con 
laboratorios no formales que les puedan ofrecer el producto a más bajo 
precio. 
El poder negociador en general es alto ya que los pacientes pueden 
cambiar de laboratorio si no se sienten satisfechos por esta razón es que el 
laboratorio debe tener mucho cuida al realizar los exámenes con medidas 
de control y seguridad para no tener error en los resultados que estos sean 
de calidad y poder entregarlos de forma oportuna. 
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4.1.3.3. Posibilidad de entrada de competidores potenciales 
A continuación se presentan los factores evaluados: 
 





La entrada a este sector es difícil pues para implementar un 
laboratorio de análisis clínico se deben contar con un buen 
capital ya que es necesario invertir en la infraestructura, 
comprar máquinas, los diversos insumos, invertir en 
publicidad y contratar a personal con experiencia; otros 
sectores no tienen costos de entrada tan fuertes. 
Economías de 
escala: 
Estas ocurren cuando el costo unitario de una actividad 
determinada se reduce al aumentar el volumen de producción 
durante un período de tiempo concreto y definido; por lo 
tanto la pequeña producción no es eficiente para la empresa, 
por lo que hay que producir a gran escala.  
En el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. cuenta con 
maquinarias las cuales pueden revisar varias muestras a la vez 
utilizando una cantidad de insumos si no colocamos la 
cantidad máxima de muestras esta operación no sería tan 
eficiente ya que estaríamos gastando reactivos y no 





Es el grado en que los clientes distinguen un producto o 
servicios de otro; puede tratarse de atributos como la 
presentación, servicios al cliente, etc. 
Pues es muy difícil para una empresa que entra nueva en un 
sector competir contra otras que ya se desarrollan en el sector 
pues ya cuentan con fiel clientela, lo que obliga a los 
laboratorios entrantes a realizar importantes inversiones en 
publicidad pero lo que suelen hacer los laboratorios nuevos es 
realizar una guerra de  precios con las empresas establecidas, 




Acceso a canales 
de distribución: 
Este punto es quizás una de las barreras más importantes pues  
ya para una empresa nueva en el sector no es sencillo ocupar 
un lugar en los canales de distribución, los cuales están 
ocupados ya por las empresas conocidas en el caso de los 
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laboratorios ya se tiene relación con los médicos o algunas 
clínicas las cuales no desarrollan el análisis de algunas 
muestras y estas derivan a los pacientes al laboratorio si los 
clientes desconocen o no tienen una percepción de que tan 
confiable es el laboratorio es muy difícil que se realicen los 
análisis en este lugar. 





4.1.3.4. Grado de rivalidad interna. 
Es un mercado de competencia imperfecta por lo tanto hay que 
realizar mayores esfuerzos para mantener la posición en el mercado, 
y para conseguirlo habrá que realizar batallas publicitarias con la 
competencia para diferenciar los productos, competir en los precios 
de los productos, mejorar el servicio a los clientes, etc. A 
continuación se presentan los factores evaluados: 
 
             Cuadro 4.10.  Grado de rivalidad interna 
Concentración: 
Se plantea que hay una relación entre el número de empresas existentes y 
el precio de sus productos.  
La competencia  es fuerte y agresiva por eso uno de los puntos fuertes del 
laboratorio es brindar un servicio de muy buena calidad aunque el 
laboratorio de análisis clínico en particular es rentable y son pocas las 
empresas de su nivel hay laboratorios pequeños que buscan posicionarse 
en el mercado y es por esto que surge la guerra de precios. 
Diversidad de 
competidores: 
Hace algún tiempo  las empresas que competían dentro de un mercado 
tenían características muy similares en cuanto a su estructura 
organizativa, costos e incluso objetivos; eso provocaba menor rivalidad al 
tener un funcionamiento tan similar.  
Pero actualmente  la competencia ha crecido enormemente así como las 
condiciones en la que se compite los laboratorios de análisis clínico no 
son la excepción pues cada uno busca a través de diferentes objetivos 
lograr sus metas. 
Condiciones 
de los costos: 
Si los costos fijos son elevados respecto al valor de los productos o 
servicios, las empresas se verán forzadas a mantener altas cifras de 
negocios. 
El laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. busca tener precios 
razonables acorde al mercado y que sean  competitivos, cualquier empresa 






La diferencia que tiene el  producto en este sector es que  se basa  en la 
confiabilidad que presta el laboratorio a los clientes o por el servicio al 
cliente es por esto que se busca tener cero errores en los análisis para 
prestar mayor seguridad a los clientes pues la  tendencia por parte de los 
consumidores a sustituir un producto por otro será mayor cuanto más se 
parezcan los productos que ofertan las empresas, esto obliga a reducir los 
precios de los mismos con el fin de incrementar las ventas.  
Fuente: Elaboración propia 
 
En el siguiente cuadro se detalla algunos laboratorios de análisis que 
se encuentran en  Arequipa los cuales son competencia del 
Laboratorios de Análisis clínico Muñoz S.R.L.  
 




Fuente: Elaboración propia  
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4.1.3.5. Productos sustitutivos. 
 
A continuación se presentan los factores evaluados: 
 




Los productos sustitutos están conformados por aquellas 
empresas que ofrecen servicios similares, la aparición de 
nuevas clínicas en Arequipa ha provocado una 
disminución en el servicio pues en estas son más completas 
pues podemos encontrar diversas especialidades, se 
desarrollan batallas publicitarias al momento de la 




comprador a sustituir 
La propensión del cliente a sustituir es alta debido a que 
existen varios laboratorios en la ciudad más pequeños que 
también realizan este servicio estos utilizan insumos y 
maquinaria de menor calidad lo cual reduce su costo y 
satisface la necesidad del cliente. 
 
 
Precios relativos de  
los productos 
sustitutos 
La situación se complica si los sustitutos están más 
avanzados tecnológicamente o pueden entrar a precios más 
bajos reduciendo los márgenes de utilidad de la empresa. 
 
 
Facilidad de cambio 
del comprador 
 
Debido a que en Arequipa existen varios laboratorios de 
Análisis que ofrecen este servicio los clientes tienen la 
alternativa de escoger aquellos que mejor se adecuen a sus 
necesidades. 
 








4.1.4. PERCEPCIÓN ORGANIZACIONAL DEL USUARIO 
 
Para definir cuál es la percepción organizacional del  usuario o cliente se 
aplicó una encuesta con el fin de recabar información pues este es la persona 
más importante para el laboratorio de Análisis clínico Muñoz S.R.L. y por lo 
tanto es indispensable saber qué es lo que opina y así poder obtener 





Para desarrollar el análisis de la percepción organización del usuario 
en el laboratorio de análisis clínico Muñoz S.R.L. la   población 




La muestra para este análisis se realizó de forma empírica porque se 
entrevistó a los usuarios que se realizaron análisis en el laboratorio  
durante  4 días la segunda semana de Julio del presente año por lo 




La herramienta que se utilizó para este análisis de percepción 
organización del usuario fue un cuestionario de 7 preguntas el cual 







A continuación se presentan gráficamente los resultados de la 
encuesta realizada a los usuarios del laboratorio.  
Pregunta 1 
¿Se siente satisfecho con la atención recibida? 
 





Si 96 76.20% 
No 13 10.30% 
No opina 17 13.50% 
Total 126 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Grafico 4.7. Satisfacción con la atención recibida 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
La encuesta se realizó a 126 clientes de los cuales indicaron sentirse satisfechas 96 siendo el 
76% de los encuestados , el 10% indica no sentirse satisfecho y el 13.75% no opina se debe 
conocer e indagar sobre la situación del porque un 24% no indican  sentirse satisfechos pues un 




Satisfacción con la atención recibida
Si No No opina
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, se obtiene la lealtad del cliente a la vez este comunica su experiencia positiva con el servicio 





¿Le entregaron sus resultados a la hora indicada? 
 




Si puntualmente 96 76.19% 
Más de 15 min  27 21.43% 
Más de una hora 3 2.38% 
Total  126 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Grafico 4.8. Entrega de resultados 
 
Fuente: Elaboracion propia 
 
Este gráfico nos muestra que un 76% de los clientes indican que les entregaron la  respuesta 
de sus análisis oportunamente pero un 24% indican que estos no son entregados a la hora 
indicada siendo el tiempo de espera mayor a los 15 minutos, lo cual nos indica que algo está 




Le entregaron los resultados a la hora 
indicada
Si, puntualmente
Más de 15 min
Más de una hora
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al cliente lo cual puede hacer que ocasione un malestar en el cliente y posiblemente sean los 




¿Volvería usted a solicitar los servicios del laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L.? 
 





Si 112 88.89% 
No 4 3.17% 
No sabe 10 7.94% 
Total  126 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Grafico 4.9. Solicitaría los servicios nuevamente 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De acuerdo a la muestra de los 126 clientes encuestados indican que 112 el 88.89% solicitaría 
los servicios nuevamente siendo una buena cifra pero hay un número considerable de clientes 
que no se tiene satisfechos con el servicio que presta el laboratorio pues un 3.17% indica que 




Volveria a solicitar los servicios del 
laboratorio
Si No No sabe
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satisfechos se debe realizar un debido análisis para saber con certeza cuales son los problemas 
que más incomodan a los clientes para poder ofrecer un mejor servicio y no perder a estos 
clientes.  
Pregunta 4 
¿El precio de los análisis es accesible a diferencia de los competidores? 





Si 98 77.78% 
No 7 5.55% 
No sabe 21 16.67% 
Total  126 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Grafico 4.10. El precio es accesible 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Según el grafico la mayoría de clientes indica que el precio es accesible en comparación a los 
competidores pues actualmente es unas de las estrategias tomadas por la empresa es no tener 
precios elevados sino que estos sean asequibles a los clientes para lograr expandir su mercado 
lo cual parece que está dando resultado porque la mayoría de clientes es consiente que los 





El precio de los analisis es accesible






¿El horario de atención del laboratorio le parece conveniente? 
 




Si 91 72.22% 
No 34 26.99% 
Le es indiferente 1 0.79% 
Total  126 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Grafico 4.11. Horario de atención le parece conveniente 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En este grafico podemos identificar que la mayoría de los clientes el 72% indica que nos les 
parece conveniente el horario de atención por lo que actualmente el laboratorio atiende hasta 
las 4:30pm y según lo indicado por los clientes sería más adecuado si el laboratorio atendiera 
hasta las 6pm como la mayoría de los establecimientos, un 27% indica que esta bien el horario 




Horario de atencion le parece 
conveniente







¿El personal responsable del laboratorio resolvió eficazmente su inquietud? 
 




Si 66 52.38% 
No 57 45.24% 
No opina 3 2.38% 
Total  126 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Grafico 4.12. Le explicaron su resultado 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Según el grafico el 52% indica que si le explicaron con palabras fáciles de entender cuál era el 
resultado de sus exámenes realizados  pero un 45% indica que no le indicaron o no sabe con 
claridad que es lo que presenta pues como sabemos en medicina hay nombres muy complejos 
que no se sabe qué significan si son buenos o malos y para evitar esta situación la empresa debe 
aplicar capacitaciones a sus empleados en todas sus áreas y hacerles entender que es muy 




Le explicaron su resultado







¿Le parece que el laboratorio necesita más publicidad? 





No 98 77.78% 
Si 27 21.43% 
Le es indiferente 1 0.79% 
Total  126 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Grafico 4.13. Necesita más publicidad el laboratorio 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Este  gráfico nos muestra que el 77.78%  de  clientes  consideran  que  el laboratorio no necesita 
más publicada  no es  muy importante o les es indiferente y solo un 21.43% indica que el 
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laboratorio





Una vez concluido el respectivo análisis e interpretación de los 
resultados, se ha llegado a determinar lo siguiente: 
 
Cabe mencionar la importancia que tiene para los clientes, lo 
concerniente al horario de atención  en el Laboratorio, puesto que 
los clientes coinciden en que debería ser un horario que permita 
acceder al servicio que se ofrece en el momento que más se demande 
del mismo, esto implica un gran aporte a la calidad de vida de los 
clientes y al incremento de los ingresos del negocio. 
 
Sin lugar a dudas el cliente es la persona más importante para la 
empresa, por lo tanto es primordial hacer énfasis en ofrecer un 
excelente servicio, mediante la integración de un recurso humano 
capacitado y dispuesto a empaparse de conocimientos y crecer 
profesionalmente, a fin de lograr el mejoramiento  continuo  de  los  
servicios  que  constituyan  una  barrera  de entrada para la nueva 
competencia. 
 
La cancelación puntual   a los proveedores es de gran importancia 
en el laboratorio pues representa la  garantía  que permite  a la 
abastecerse de insumos o materia prima, el incumplimiento, el 
retraso en  los  pagos  y  toda  situación  similar  conlleva  al  
desabastecimiento  de insumos y esto a su vez afecta directamente 





4.2. ANALISIS INTERNO 
 
El análisis interno  nos ayudará a detectar las fortalezas las cuales se deben maximizar 
y las debilidades  de la compañía  las cuales se deben minimizar tales como productos, 
recurso humano, tecnología, insumos y administración. 
 
Permite identificar de una manera puntual los efectos en relación directa con la 
organización y la generación de mecanismos y técnicas que permitan contrarrestarlos. 
 
El análisis interno intenta generar información sobre los factores claves que 
condicionaron el comportamiento de la empresa. 
 
4.2.1. PERCEPCIÓN ORGANIZACIONAL DEL TRABAJADOR 
 
Para definir cuál es la percepción organizacional del trabajador se aplicó un 
cuestionario con el fin de recabar información de cada uno de los trabajadores 
de las diferentes áreas del laboratorio de análisis clínico Muñoz S.R.L. para 
poder determinar información integral la cual servirá como instrumento para 
elaborar un diagnóstico del laboratorio. 
 
4.2.1.1. Población y Muestra 
 
Para desarrollar el análisis interno para el laboratorio de análisis 
clínico Muñoz S.R.L. la muestra y la población serán la misma pues 
no se seleccionó una muestra debido a que se realizará un censo 
donde se incluirían a todos los trabajadores del laboratorio para 
poder obtener la opinión de todos en vista que es una población es 




La herramienta que se utilizó para este análisis interno fue un 
cuestionario de 14 preguntas el cual se encuentra en el ANEXO 3, 
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este se elaboró acorde a los problemas planteados se procedió a 
entrevistar a cada uno de los trabajadores esta entrevista fue personal 
no en grupo para que estos no se sientan influenciados por sus 
compañeros. 
     
4.2.1.3. Resultados 
 
A continuación se presentan gráficamente los resultados del 
cuestionario realizado a los trabajadores del laboratorio.  
 




























Le parece importante que la empresa desarrolle un manual en el que se detallen 
las funciones y responsabilidades de su cargo? 
 
Cuadro 4.19. Le parece importante que la empresa desarrolle un manual en el que se 
detallen las funciones y responsabilidades de su cargo  
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 15 100% 
No 0 0% 
Tal vez 0 0% 
 15 100% 
Fuente: Elaboracion propia 
 
Grafico 4.14. Le parece importante que la empresa desarrolle un manual en el que se 
detallen las funciones y responsabilidades de su cargo  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Todos los trabajadores están de acuerdo que sería importante que la empresa desarrolle 
un manual en el que se detallen las funciones y responsabilidades de su cargo, ya que 
esto les dará una idea más clara sobre el objetivo o proceso a seguir en común junto con 
su equipo de trabajo.  
La finalidad de elaborar el manual es ofrecer al trabajador  una descripción actualizada, 
concisa y sencilla de las actividades contenidas en cada proceso, pero este siempre debe 
ir evolucionando con la organización.   
100%
0%




¿Qué beneficios brindados por la empresa le resultarían  más atractivos? 
 
Cuadro 4.20. Que beneficios brindados por la empresa le resultarían  más atractivos 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Vales de alimentos 3 20% 
Pago extra 10 66.67% 
Tiempo libre 2 13.33% 
 15 100% 
Fuente: Elaboracion propia 
 
Grafico 4.15. Que beneficios brindados por la empresa le resultarían  más atractivos 
 
Fuente: Elaboracion propia 
 
De los 15 trabajadores encuestados el 67% indica que el beneficio más atractivo seria 
pago extra, un 20% vales de alimentos y un 13% tiempo libre; es lógico suponer que la 
parte económica está incentivando al trabajador , pero no siempre una persona debe 
estar motivada por él, la empresa debe buscar nuevas alternativas de motivación. 
Está comprobado que los empleados motivados son más productivos y esto conlleva a 
dar mejores resultados a la organización. Pero hay algo importante más allá de los 
sueldos  y los incentivos económicos existen otras formas de motivar al personal para 
que se sienta a gusto en el puesto laboral y estas serían como crear un clima de trabajo 
agradable, reconocer sus logros o ser flexible en el horario son algunos ejemplos para 












¿Tiene usted definido claramente las funciones de su puesto y los límites de 
responsabilidad? 
 
Cuadro 4.21. Tiene definido claramente las funciones de su puesto y los límites de 
responsabilidad 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 9 60% 
No 6 40% 
 15 100% 
Fuente: Elaboracion propia 
 
Grafico 4.16. Tiene usted definido claramente las funciones de su puesto y los límites de 
responsabilidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En el grafico podemos observar que la mayoría de trabajadores conoce claramente las 
funciones de su puesto y los límites de responsabilidad siendo este el 60%  pero un 40% 
indica que no, esto significa que no tiene claro o tiene dudas con respecto a su 
responsabilidad. 
Esto se debe a que no cuentan con una descripción de puesto, el contar con un manual 
de funciones es importante ya que nos especifica las funciones, deberes, definición de 
un puesto, un formato estándar  para la descripción de puesto la mayoría contiene tres 
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¿Considera que necesita capacitación en algún área de su interés y que forma parte 
importante para el desarrollo de la organización? 
 
Cuadro 4.22. Considera que necesita capacitación en algún área de su interés 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 15 100% 
No 0 0% 
  15 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Grafico 4.17. Considera que necesita capacitación en algún área de su interés 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Los 15 trabajadores indican que necesitan capacitación y esto es importante porque 
muestra el interés que tienen por desarrollar mejor sus funciones lo cual será de 
beneficio para la organización ya que conduce a la rentabilidad más alta, actitudes 
positivas, así también mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles; ayuda al 
trabajador para una mejor toma de decisiones, alimenta la confianza , sube el nivel de 
satisfacción , permite el logro de metas individuales; por lo cual se podría desarrollar  











¿Las relaciones interpersonales entre los miembros de equipo de trabajo o áreas 
son cordiales y abiertas? 
 
Cuadro 4.23. Son cordiales las relaciones interpersonales entre los miembros del equipo 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
No 6 40% 
Si 9 60% 
 15 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Grafico 4.18. Son cordiales las relaciones interpersonales entre los miembros del equipo 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El 60% de los trabajadores indican que las relaciones interpersonales entre los miembros 
de equipo de trabajo o áreas son cordiales y abiertas, por lo que la comunicación es 
importante pues permite mantener dialogo entre todos los integrantes de la organización 
y conlleva a tener un buen clima organizacional.  
Por lo que es bueno identificar y analizar los factores que obstaculizan las relaciones en 
el equipo de trabajo, ya que se cuenta con un 40% de trabajadores de la organización 
que indican no tener buenas relaciones interpersonales, los procesos de socialización 
son necesarios. 
Ya que las relaciones interpersonales inadecuadas es sinónimo de incapacidad para el 
cumplimiento de metas productivas y eventualmente, disfuncionalidad. 
40%
60%
Las relaciones interpersonales entre los 






¿La falta de conocimiento sobre las funciones del personal de algún departamento 
ha provocado diferencias? 
 
Cuadro 4.24. Provoco diferencias la falta de conocimiento sobre las funciones  
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 8 53.33% 
No 7 46.67% 
Total 15 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Grafico 4.19. Provoco diferencias la falta de conocimiento sobre las funciones 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la gráfica, según la encuesta realizada indica que, el 53% si se han provocado 
diferencias y roses con los compañeros, mientras que el 47% de los trabajadores expreso 
que no se generaron diferencias por la falta de conocimiento sobre las funciones en el 
laboratorio 
Es por eso que es muy importante  la formación o capacitación de los trabajadores para 
evitar que se generen diferencias o problemas en el laboratorio, así se mejoraran los 
conocimientos y competencias de quienes integran la organización; porque es a través 
de las personas, de sus ideas, de sus proyectos, de sus capacidades y de su trabajo, como 




La falta de conocimiento sobre las funciones del 






¿Observa que su jefe solicita sus ideas y propuestas para mejorar el trabajo? 
 
Cuadro 4.25. Su jefe solicita sus ideas y propuestas para mejora el trabajo 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Siempre 2 13.33% 
Muy rara vez 13 86.67% 
Nunca 0 0% 
 15 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Grafico 4.20. Su jefe solicita sus ideas y propuestas para mejora el trabajo 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De los 15 trabajadores encuestados la mayoría indica que muy rara vez su jefe solicita 
sus  ideas y propuestas para mejorar el trabajo siendo el 87%; un 13% indica que siempre 
solicitan sus  ideas.  
Lo que hace evidente la centralización que se presenta en la empresa; tomar en cuenta a 
los trabajadores es importante ya que el jefe o superior, se puede convertir en la persona 
con la que se conversa, expone puntos de vista, solicita ayuda, corrige los desaciertos y 





Su jefe solicita sus ideas y propuestas




La retroalimentación sobre su desempeño es oportuna? 
 
Cuadro 4.26. Es oportuna la retroalimentación sobre su desempeño 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 8 53% 
No 7 47% 
 15 100% 
Fuente: Elaboracion propia 
 
Grafico 4.21. Es oportuna la retroalimentación sobre su desempeño 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En el grafico podemos observar que el 53% de las personas considera que la 
retroalimentación sobre su desempeño es oportuna mientras que el 47% piensa que no 
hay retroalimentación en el desempeño de las funciones. 
Desarrollar comunicación entre el jefe y el trabajador es importante ya que se puede 
revisar el grado de avance de objetivos, la retroalimentación ayuda a identificar errores 
a tiempo de ser corregidos sin consecuencias graves, reforzar los comportamientos 
deseados y señalar los no deseados así  también indicarle que se espera de ellos, cuando 
se espera el resultado y comunicarle si lo está logrando o no y si se realiza 
oportunamente es más efectivo. 
La incapacidad para dar y recibir retroalimentación reduce las posibilidades de 
aprendizaje, mejoramiento e innovación; pues limitaremos nuestra capacidad de 










¿Se realizan eventos de convivencia para mejorar las relaciones? 
 
Cuadro 4.27. Para mejorar las relaciones se realizan eventos de convivencia 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
No 9 60% 
Si 6 40% 
 15 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Grafico 4.22. Para mejorar las relaciones se realizan eventos de convivencia 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El 60% de los trabajadores indican que no se realizan eventos de convivencia, y estos 
son muy importantes en una organización ya que ayudan a  mejorar el clima laboral para 
que el trabajador se desempeñe eficientemente, pues uno de los activos sin duda más 
importante es el capital humano pues un mal clima destruye el ambiente dando paso a 
situaciones problemáticas y de bajo rendimiento.  
Se pueden realizar eventos de convivencia como premiar al empleado del mes, organizar 
eventos sociales o los cumpleaños del mes, son algunas de las actividades que los 
expertos recomiendan para que los empleados se relacionen de manera más profunda, y 




Se realizan eventos de convivencia 





¿La dirección manifiesta objetivos, de tal forma que se crea un sentido común e 
identidad en sus trabajadores? 
 
Cuadro 4.28. La dirección manifiesta objetivos creando sentido común en los 
trabajadores e identidad 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 5 33.33% 
No 10 66.67% 
  15 100% 
Fuente: Elaboracion propia 
 
Grafico 4.23. La dirección manifiesta objetivos creando sentido común en los 
trabajadores e identidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El grafico expresa que el 67% de los empleados cree que la dirección no manifiesta los 
objetivos, de tal forma que no se crea un sentido común entre sus empleados, y que lo 
tomen como que si fuera suyo, tratando de mejorar el servicio hacia los pacientes del 







La direccion manifiesta objetivos creando 





¿Se dispone de una descripción escrita de los puestos de trabajo? 
 
Cuadro 4.29. Se dispone de una descripción escrita de los puestos 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Se espera que cada empleado 
trabaje en tareas que se van 
presentando 
4 26.67% 
Si se dispone de descripción escrita 0 0.00% 
No se dispone de descripción 11 73.33% 
 15 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Grafico 4.24. Se dispone de una descripción escrita de los puestos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El grafico expresa que el 73.33% de los empleados confirma que el laboratorio no cuenta 
con  una descripción de los puestos de trabajo un 26% indica que los trabajadores 
realizan tareas que se van presentando; la descripción de los puestos de trabajo es 
importante para el laboratorio pues delimita funciones de los empleados, permite una 
división del trabajo acertada y asigna responsabilidades dentro de la empresa.  
Cada empresa busca la maximización de sus recursos, es por ello que resulta de vital 
importancia tener definido el puesto, el papel que desempeña en la organización y su 
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¿El laboratorio cuenta con formatos adecuados para cada proceso? 
 
Cuadro 4.30. Cuenta con formatos adecuados el laboratorio para cada proceso 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si  2 13.33% 
No 10 66.67% 
No sabe 3 20.00% 
 15 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Grafico 4.25. Cuenta con formatos adecuados el laboratorio para cada proceso 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Según el grafico podemos observar que la mayoría de los trabajadores indican que el 
laboratorio no cuenta con formatos adecuados para cada procesos siendo el 67% de los 
trabajadores,  el 20%  no sabe y el 13% indica que si cuenta con formatos adecuados. 
Actualmente el laboratorio no cuenta con muchos formatos para llevar el control 
adecuado del laboratorio y es por eso que se presentan algunos problemas hoy en día 
muchas de las empresas trabajan con formatos, documentación para tener una mayor 
control sobre la empresa y poder minimizar o detectar más rápido las fallas en el 
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¿Está de acuerdo con el desempeño que brindan sus colegas en la atención a los 
clientes? 
 
Cuadro 4.31. Esta de acuerdo con el desempeño de sus colegas en la atención a los 
clientes 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
De acuerdo 8 53.33% 
En desacuerdo 7 46.67% 
 15 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Grafico 4.26. Esta de acuerdo con el desempeño de sus colegas en la atención a los 
clientes 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El 53.33% está de acuerdo con el desempeño que brindan sus colegas en la atención a 
los clientes pero un 46.67% no está de acuerdo y es un porcentaje elevando por lo que 
el laboratorio debe revisar este punto pues el cliente es la persona  más importante para 
la empresa, para que los trabajadores tengan un mejor desempeño se debe  capacitar 
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¿Cree usted que sería necesario contratar a más personal para un mejor desarrollo 
de las actividades en el laboratorio? 
 
Cuadro 4.32. Sería necesario contratar a más personal para un mejor desarrollo de las 
actividades 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 9 60.00% 
No 6 40.00% 
 15 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Grafico 4.27. Sería necesario contratar a más personal para un mejor desarrollo de las 
actividades 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
El 60 % de los trabajadores indican que es necesario contratar a más personal para un mejor 
desarrollo de las actividades en el laboratorio pero un 40% indica que no es necesario contratar 
más personal;  esto indica que la mayoría de los trabajadores perciben una sobrecarga de trabajo 
o una molestia por lo que se debe evaluar y ver si el laboratorio se encuentra debidamente 
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4.2.1.4. Interpretación  
 
Se aplicó el cuestionario para conocer la percepción organizacional 
del  trabajador la cual se realizó a todos los empleados del laboratorio 
de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. en el cual se pudo identificar las 
necesidades en común con las que cuentan, se pudo desarrollar este 
cuestionario de acuerdo a una planificación con los empleados. 
 
Los empleados presenta iniciativa para poner en práctica nuevas 
ideas esto es importante ya que no habrá un choque al momento de 
realizar la reestructuración pues están dispuestos a aceptar los 
cambios el 100% indico estar de acuerdo en desarrollar sus 
actividades guiándose por un manual de trabajo aplicado a la 
empresa. 
  
Se detectó también falta de capacitación en el personal ya que no 
todos saben con certeza sus funciones y el límite de sus 
responsabilidades siendo esto muy importante para evitar cometer 
errores a la hora de realizar sus actividades a la vez es importante  
realizar una retroalimentación oportuna pues esto le dará una idea 
más clara al trabajador de cómo viene realizando sus funciones es 
por esto que la comunicación entre jefe y trabajador debe ser 
constante esto ayudara a identificar los errores a tiempo evitar las 
consecuencias graves así como reforzar los comportamientos 
deseados dentro del laboratorio. 
 
4.2.2. ADMINISTRACIÓN DEL TALENTO HUMANO 
 
En el Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L.  el personal encargado 
de la evaluación de los análisis cuentan con títulos registrados ante 




Es necesario recalcar que en nuestra ciudad existe una oferta de 
profesionales calificados de acuerdo a los requerimientos de la industria. 
 
Actualmente la selección de personal es realizada a cargo del Gerente de 
laboratorio quien realiza las entrevistas a los postulantes y contrata a la 
persona que le parece la más indicada. 
El laboratorio cuenta con actualmente con 6 laboratoristas, 2 auxiliares de 
laboratorio, 1 contador, 3 encargados de atención al cliente y un auxiliar de 
servicio. 
 
4.2.3. ANALISIS DE PROCESOS 
 
A continuación se desarrolla el proceso que se realiza en el laboratorio de 
Análisis Clínico Muñoz S.R.L. desde la recepción del cliente hasta la entrega 
de resultados adicionalmente a esto se desarrollan los problemas y las 
posibles causas dentro de cada proceso esto se realiza para tener una mayor 
percepción de cómo viene desarrollando sus actividades el laboratorio la 
información se recabo a través de los trabajadores del laboratorio pues indican 




























































PROCESO DESCRIPCIÓN PROBLEMAS POSIBLE CAUSA 
Atención al cliente 
Se da la bienvenida al cliente y se le 
pregunta cuáles son sus necesidades 
para saber en qué está interesado y 
como lo podemos ayudar.   
No se pudo ayudar a cliente no 
se entiende la necesidad del 
cliente  
No se cuenta con 
personal capacitado  
Información del 
servicio: 
Después de saber cuáles son las 
necesidades del cliente se le brinda la 
información de los servicios que provee 
el laboratorio tipos de análisis , las 
tarifas y las formas de pago del análisis 
requerido , 
El cliente tiene dudas sobre el 
tipo de análisis que le ofrecen. 






Si el cliente está interesado en los 
servicios que brinda el laboratorio 
entonces se procederá hacer el registro 
en el cuaderno indicando el tipo de 
análisis que requiere 
 
El cliente no sabe con certeza el 
tipo de análisis que necesita o no 
indica adecuadamente sus datos. 
Error al ingresar los 
datos 
Dar indicación 
sobre la toma de 
muestra : 
En esta parte del  proceso se le explica 
al  cliente que debe cumplir para poder 
realizar el análisis por ejemplo realizar 
ayuno, recolectar orina, etc. 
 
No se le indico adecuadamente o 
se obvio algún indicación al 
paciente para poder realizar sus 
análisis. 
Falta capacitación del 
empleado 
Genere orden de 
análisis 
Numere la orden de laboratorio o 
solicitud de examen de acuerdo al 
consecutivo del día. 
 
  
Pago en caja 
Cliente se apersona y realiza pago total 
o parcial del análisis solicitado 
Descuadre en caja 
Error al ingresar en 
caja ya que los clientes 
pueden realizar pagos 
parciales. 
Acompañar al 
cliente  a toma de 
muestra: 
Con la ayuda de un auxiliar  el cual es 
el encargado de indicar donde es el 
módulo de toma y/o recibo de muestra 
que le corresponde al paciente.. 
 
Se tomó la muestra de análisis a 
persona equivocada 
Laboratorista no 
consulto los datos de 
cliente. 
La muestra son 
llevadas para el 
análisis 





Los laboratoristas realizan  la toma de 
la muestra  para su respectivo análisis 
Se duplico el análisis el 
laboratorista recoge solo lo que 
necesita dejando los restante y 
otro laboratorista vuelve a 
realizar el análisis de la muestra. 
Se tomó más tubos de 
muestra de lo que se 
requiere para el análisis 
Evaluación de 
muestra 
Se analiza según el requerimiento 
pueden ser análisis de Hematología, 
Bioquímica, Hormonas y 
Microbiología 
Error en evaluación de muestra 
Se realizó mal proceso 
del tipo de muestra, 




Una vez obtenidos los resultados estos 
se transcriben  en el cuaderno de 
registro 
Error en resultado 
Como se realiza 
manualmente se 









resultados a la 
computadora 
Se transcribe lo que se tiene en el 
cuaderno para poder imprimir el 
resultado al cliente 
Error en resultado 
Error al ingresar los 
datos 
Recojo de 
resultados por el 
cliente 
El cliente se apersona en la fecha y 
hora indicada por sus resultados 
Cliente recoge resultado y no 
cancelo la totalidad del análisis 
No se lleva un 





4.2.4. PERFIL ESTRATÉGICO DE LA EMPRESA   
 
 
A continuación se desarrolla el perfil estratégico del laboratorio de Análisis 
Clínico Muñoz S.R.L. esta información nos permite resumir y tener una 
percepción de la empresa a cerca de los puntos fuertes y débiles del 
laboratorio Esta valoración la lleva a cabo la Alta Dirección de la empresa en 
función de la percepción que tiene la situación de cada variable  su 
elaboración es muy similar al Perfil Estratégico del Entorno aunque, 
evidentemente, con otro contenido y con otro objetivo, es un instrumento muy 
intuitivo, cualitativo y sencillo de elaborar.  
 
Es una técnica de análisis interno que trata de identificar los puntos fuertes y 
débiles de la empresa a través del estudio y análisis de las áreas funcionales 
de la empresa.  
 
Los picos hacia la derecha significan puntos fuertes y los picos hacia la 
izquierda representan puntos débiles Permite identificar cuáles son las 










Grafico 4.41 Factores Estratégicos en la empresa 
 
Factores claves de la empresa Mn N E P Mp 
Logística interna: 





Pago oportuno a proveedores 
Retorno de materiales a proveedores. 







     
Logística externa ó comercial : 
Plan reestructuración organizacional 
Entrega del proyecto  
Información oportuna  
     
Comercialización : 
Publicidad y eventos promocionales  
Ventas propiamente dichas  
     
Servicio pos-venta   
Servicios de emergencia y seguridad 
Asesoramiento post-proyecto  
     
Actividades de apoyo ó soporte 
Valor al servicio 






Gestión de calidad 
     
Administración del talento humano: 
Selección 
Contratación 
Programa de entrenamiento 
Gerencia participativa. 
     
Desarrollo de tecnología: 
Sistemas de información   
Telecomunicaciones  
Sistemas de gestión  
     
Aprovisionamiento: 
Compra de equipos 
Licencias de sistemas 
Provisiones de materiales 
Consecución de materias prima 
Transporte 
Mantenimiento y maquinaria. 
     




4.3. PROBLEMAS IDENTIFICADOS 
 
A continuación se detallan los problemas que presenta el laboratorio de Análisis Clínico 
Muñoz S.R.L. tanto internos como externos con su respectiva interpretación para poder 
identificar claramente la situación de la empresa esta información se obtuvo del análisis 
interno y externo aplicado a la empresa. 
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Cuadro 4.37. Problemas Identificados 
 
PROBLEMA DESCRIPCIÓN 
Falta definir la 
identidad de la 
empresa 
El laboratorio no ha desarrollado claramente la misión, visión y objetivos de la empresa. 
Pues al no desarrollar una identidad los empleados no saben exactamente el propósito de la empresa  ya que la 
misión y visión definen la base de la compañía, representan por qué y para qué existe dicha firma y todas las 
líneas laborales se trazan en relación a estas definiciones. En ambos conceptos están las ideologías más arraigadas, 





Falta de programas de inducción y capacitación para el personal que realiza las diferentes actividades, ya que la 
capacitación es la adquisición de conocimientos técnicos, teóricos y prácticos para el desarrollo de las 
actividades del laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. y así poder minimizar los errores que se presentan 
actualmente en la empresa es importante que tengan claro cuál  es la misión y visión de la empresa que sepan 
que es lo que la empresa necesita de ellos; por lo que se debe tener en cuenta que la formación es permanente. 
Falta de control 
en los insumos  
 
No se realizan  controles para la adecuada utilización de los recursos disponibles no hay una persona asignada 
para que lleve el control de estos o no se llevan los registro de la forma adecuada  es importante tener en cuenta 
los aspectos que benefician y cuáles no benefician a la empresa. 
Pues cuando se realizan los análisis se pueden utilizar más de los  insumos requeridos por muestra y el control 
se vuelve indispensable para que pueda fluir el laboratorio sin retrasos indeseados por falta de insumos. 
Al controlar el inventario se crea información precisa, que será útil para el aprovisionamiento de productos sin 




Inadecuada distribución del trabajo que no permite delimitar responsabilidades; para desenvolverse de manera 
adecuada, los trabajadores deben contar con el espacio suficiente para realizar sus labores de manera cómoda, 
por lo tanto influye negativamente en el desempeño del laboratorio. 
Pues el área de laboratorio es la más importante en la empresa esta debe estar distribuida de acuerdo al tipo de 
análisis que se realiza ya que se utilizan diversos suministros  y con esto minimizar los errores en esta área. 
Sobrecarga de 
trabajo   
 
El ritmo de trabajo es muy fuerte, el aumento del trabajo en el laboratorio genera condiciones de estrés en el 
personal por trabajar bajo presión y esto puede generar rotación del personal o riesgo de enfermedades por 
estrés. 
Y es que aunque la jornada de trabajo se encuentra determinada por las normas internas del laboratorio, se da en 
muchas ocasiones la jornada se ha alargado sin que exista retribución económica, sino que se realiza por el 
sentido de responsabilidad del empleado situación que puede llevar a la fatiga dentro del personal.  
La cifra ideal es que la rotación de la plantilla sea inferior al 5%, cuanto más alta sea la reforma de personal por 
renuncias de los propios empleados, más necesario es que la empresa intervenga pues se elevan los costes de 
reclutaje y de capacitación. 
Retraso en la 
entrega de 
resultados  
Los principales problemas a los que la empresa se enfrenta y por lo que se produce la demora en la entrega de 
resultados  están relacionados con la delegación y control de actividades y el flujo de la información y los 
recursos; lo que ocasiona que exista duplicidad de tareas, que los trabajadores no sepan de una forma precisa 
cuáles son sus actividades y responsabilidades y que en algunas ocasiones se quede mal con los clientes al no 
poder cumplir con los pedidos, debido a la falta de comunicación y coordinación entre las áreas de la empresa. 
Inadecuada 
administración 
de Cuentas por 
Cobrar 
El laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. tiene este problema pues no se tiene conocimiento exacto de la 
cartera vencida y los montos de la deuda de sus clientes, pues no se lleva un adecuado seguimiento de tales esto 
también se produce por la falta de comunicación entre caja y recepción donde se entregan los resultados pues 
hay clientes que no cancelan el monto total de sus análisis pero recogen los resultados siendo esto perdida para 
la empresa. 
Falta control en 
procesos de 
laboratorio 
El laboratorio de análisis clínico Muñoz S.R.L. no cuenta presenta un manual de procedimientos siendo este 
importante para estandarizar metodologías que permitan unificar los conocimientos para lograr la confiabilidad 
de los resultados de laboratorio. 
Se pueden detectar errores como: 
La recogida en recipiente inadecuado, conservante incorrecto, contaminación por arrastre en el llenado de los 
tubos. 
El transporte y almacenamiento sin las condiciones adecuadas o de duración prolongada, que puede alterar las 
condiciones fisicoquímicas de las muestras o deteriorarlas. 
La centrifugación insuficiente o excesiva. 
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La demora en la medida de la magnitud o la mala preparación del espécimen. 
Volumen insuficiente de la muestra.  




Falta de comunicación y coordinación entre el personal a todo nivel o entre las diferentes áreas de la empresa la 
estructura de la empresa no está definida con claridad pues el laboratorio no cuenta con manual de descripción 
de cargos y funciones es por esto que no se puede determinar las funciones específicas, responsabilidades, 





Al presentar poca documentación o formatos es que se pueden producir errores en el laboratorio pues 
actualmente cuentan con un formato muy sencillo en el cual no se especifica detalladamente cada tipo de 
análisis es por esto que se pueden desarrollar errores por falta de información y por identificación incorrecta del 
paciente. 
La solución que se plantea a este tipo de errores es la formación del personal que se ocupa de la obtención de 
dicha información , la toma de conciencia por parte de este personal de las graves repercusiones que la toma de 
muestras puede tener para el paciente.  
Un error en la identificación de las muestras puede tener consecuencias muy perjudiciales, ya que puede 
identificarse la muestra de un paciente con los datos de otro y viceversa. Esto implicaría un cruce de resultados 
entre dos pacientes que podría repercutir negativamente a ambos.  
También es muy importante que la identificación de los tubos o recipientes de recogida la realice siempre el 
personal que acaba de obtener las muestras, nunca posteriormente. 




5. CAPITULO V PROPUESTA REESTRUCTURACION 
 
5.1. INDICADORES ACTUALES 
 
A continuación se desarrollan indicadores para el laboratorio de análisis clínico muñoz 
S.R.L. para poder interpretar lo que está ocurriendo en la empresa, esto ayudara a definir 
la necesidad de introducir cambios y/o mejoras en el menor tiempo posible. 
Si no se mide lo que se hace, no se puede controlar y si no se puede controlar, no se 
puede dirigir y si no se puede dirigir no se puede mejorar. 
 
Los datos para el cálculo del indicador se obtienen del análisis interno y externo 
realizado a la empresa y datos otorgados por la gerencia del laboratorio de Análisis 




Cuadro 5.1. Indicadores Actuales 
PROBLEMA INDICADOR UNIDAD 
DE 
MEDIDA 


















es del 60% 
Falta de control 































































Falta control en 
el proceso de 
laboratorio 




(Número de fallas 











































Fuente: Elaboración propia  
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5.2. OBJETIVO DE LA PROPUESTA 
 
En base a los problemas identificados en el capítulo anterior, se plantean objetivos para 
cada problema 
 
5.2.1. Objetivo General  
 
Transformar  a la empresa Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. en 
una empresa líder en su rubro, a través de una  reestructuración organizacional  
que favorezca el desarrollo de sus áreas para obtener mejores resultados en 
los procesos internos y externos. 
 
5.2.2. Objetivos Específicos 
 Definir la misión, visión y objetivos de la empresa 
 Mejorar la cobertura actual de capacitación del 60% al 80 % 
 Crear procedimientos internos para cumplir con el 80% de la meta 
propuesta 
 Reducir el índice de rotación de personal de  13% a 10% 
 Mejorar el tiempo de entrega de resultados de un 88% a un 95% 
 Desarrollar control en facturas emitidas del 97.9% al 100% 
 Controlar y no superar el número de fallas esperadas. 
 Incrementar el número de análisis evaluados por laboratorista de 360 a 
450 
 Aumentar el nivel de satisfacción del cliente de  un 76.20% a 85% 
 
5.3. ACTIVIDAD POR OBJETIVO 
 
A continuación se detallan las actividades que se desarrollaran en el laboratorio de 
Análisis Clínico Muñoz S.R.L. con el fin de evitar o corregir los problemas que se 




Cuadro 5.2. Actividad por objetivo 
 
PROBLEMA DATO OBJETIVO ACTIVIDAD 
Falta definir la 




propósito de la 
empresa 
El personal se sienta 
100% identificado 
con la organización 
Generar la misión, visión y 
objetivos de la empresa. 
Falta 
capacitación 
Según el análisis 
interno la cobertura 
actual de 
capacitación es del 
60% 
Lograr la cobertura 
de capacitación del 
80% 
Capacitar al personal, generar un 
cronograma de capacitaciones. 
Falta de control 
en los insumos 
Actualmente la 
empresa cumple con 
el 65% 
Se requiere lograr el 
80% de la meta 
propuesta 
Generar  formato para controlar 
los recursos. 
 
Asignar a personal responsable 




La empresa presenta 
una rotación del 
13.33%  
Que la rotación baje 
al 10% 
Reequilibrar la carga laboral. 
 
Ofrecer beneficios competitivos. 
 
Asignar personal  para el área de 
RRHH 
Retrasos en la 
entrega de 
resultados 
Se tiene un 76.20% 
de análisis 
entregados a tiempo 
Lograr  90% de 
análisis entregados a 
tiempo 
Generar manual descriptivo de 
cargos y funciones 
Inadecuada 
administración 
de Cuentas por 
Cobrar 
Se cobra 97.9% de 
facturas emitidas 
Cobrar el 100% de 
facturas emitidas 
Capacitar a personal responsable 
de cobranza 
 
Falta control en 
el proceso de 
laboratorio 
Actualmente se dan 
más fallas reales que 
No superar el 
número de fallas 
esperadas 
Generar manual de 
procedimientos para el laboratorio 
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las esperadas en un 
133% 
 
Capacitación sobre verificación 
en la emisión de resultados 
Duplicidad de 
funciones 
360 análisis por 
laboratorista  
450  análisis por 
laboratorista 
Realizar departamentalización 
según tipo de  análisis – Propuesta 
de organigrama estructural 
Escasa 
Documentación 
El 76.20% de los 
clientes se siento 
satisfecho 
Lograr un nivel de 
satisfacción del 85% 
Generar formato detallado para 
solicitud de análisis. 
 
Desarrollar manual de atención al 
cliente. 
 
Capacitar a personal para ofrecer 
mejor atención al cliente 
Fuente: Elaboración propia 
Luego de identificadas las actividades por cada objetivo que nos permite optimizar los 
problemas identificados, a continuación se detalla cada actividad y su desarrollo 
 
5.3.1. DEFINIR LA IDENTIDAD DE LA EMPRESA 
 
Si el objeto principal o razón de ser de nuestra organización  no está bien 
definido,  perderemos eficiencia en nuestro trabajo ya que ocasionará 
confusiones a todos los niveles de la Organización.   
Si la Misión no es definida correctamente por los líderes de las 
Organizaciones, y no es explicada y compartida con los miembros de la 
organización, fácilmente nos perderemos por el camino no alcanzando los 
resultados deseados y la visión que hemos proyectado de  futuro. 
 
Por lo que para generarlas hay que realizar primero las siguientes preguntas: 
 ¿Quiénes somos? 
Identidad y reconocimiento legal que otorga legitimidad a nuestra acción. 
 ¿Qué buscamos? 
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Las funciones principales de la organización. Cambios fundamentales que 
deseamos lograr en el medio en el cual trabajamos. Razón de ser de la 
organización. 
 ¿Por qué lo hacemos? 
Valores, principios y motivaciones de orden moral, religioso, político, 
social y cultural. 
 ¿Para quienes trabajamos? 
Sectores  hacia los cuales se orientan principalmente nuestros esfuerzos 
 
A continuación se detallan la misión, visión, objetivos y valores para el 
laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. : 
 
5.3.1.1. Visión 
Ser un Laboratorio de Análisis Clínicos de Referencia de la Región 
sur del País contando para ello con personal altamente capacitado, 
Tecnología de punta y con una cultura organizacional que nos 




Brindar servicios de Apoyo al diagnóstico en Análisis Clínicos en 
forma eficaz, oportuna y de calidad, innovando tecnología contando 




1. Mejorar los procesos operativos y administrativos de la 
institución 
2. Brindar atención con calidad de trato humanizado, tecnología 
actualizada. 
3. Fomentar el trabajo en equipo y la atención al paciente para 










5.3.2. CAPACITACION DEL PERSONAL 
 
Para lograr los objetivos y metas del laboratorio, así como aprovechar 
óptimamente los recursos  que disponen, se requiere planificar y sistematizar 
sus actividades, pues la función de elaborar programas de capacitación 
adquiere mayor importancia, al considerar que a través de su adecuada 
aplicación se capacite a los trabajadores para que realicen sus actividades en 
forma efectiva. 
 
La instrucción será eficaz en la medida que logre cambiar a los participantes 
en la dirección deseada.  
Es importante involucrar a los miembros del personal en la planificación e 
implementación de los programas de capacitación, ya sea que tengan, o no, 
control directo de la capacitación,  quienes realizan el trabajo están más aptos 
para determinar cuáles son, al menos, algunas de sus necesidades. 
 
El personal nuevo tan pronto se presenta a trabajar debe realizar una 
capacitación  de modo que puedan obtener la base que necesitan.   
 
5.3.2.1. Consideraciones de la capacitación 
 
Para la capacitación del personal se debe tener en cuenta:  
 
o Programar la capacitación o reajustar los horarios de trabajo de 
modo que nadie sienta que está abandonando su trabajo mientras 
realiza la capacitación. 
o Programar la capacitación para momentos que sean 
convenientes para la mayor cantidad de gente posible. 
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o Programar con anticipación para poder obtener los 
presentadores que quieren, reunir los materiales para que el 
personal lo examine. 
 
o Crear suficiente disponibilidad o disponer de tiempo sin 
planificar para atender los asuntos reales que surgen en el 
trabajo, cuando sea necesario. 
 
5.3.2.2. Capacitaciones que se sugieren 
 
Hay cuatro procedimientos para determinar la capacitación que 
necesitan los empleados del laboratorio:  
 
 Evaluar el desempeño. 
El trabajo de cada empleado se mide comparándolo con las 
normas de desempeño o los objetivos establecidos para su trabajo.  
 Analizar los requisitos del trabajo.  
Se estudian las habilidades o los conocimientos que se especifican 
en la descripción del trabajo correspondiente y los empleados que 
no cuenten con las habilidades o los conocimientos necesarios 
pasan a ser candidatos para un programa de capacitación.  
 
 Analizar la organización.  
Se estudia la eficacia de la organización y su éxito para alcanzar 
las metas, con el objeto de determinar las diferencias que existen.  
 
 Las encuestas de los empleados.  
Se pide a los empleados que describan los problemas que están 
teniendo con su trabajo y las medidas que consideran necesarias 
para resolverlos.  
 
De los cuatro métodos solo se desarrolla uno para poder determinar 
las capacitaciones que necesitan los empleados del laboratorio de 




 Evaluar el desempeño 
No sería adecuado realizar este procedimiento pues no se 
cuenta con una descripción detallada de las funciones que 
debe desarrollar cada trabajador como para poder medir el 
grado en que cada trabajador mantiene su idoneidad y 
cumple los objetivos del cargo o puesto de trabajo que 
desempeña, así como la forma en que utiliza sus recursos 
para lograr dichos objetivos 
 
 Analizar los requisitos del trabajo.  
No se desarrolla este procedimiento pues el laboratorio no 
cuenta con una descripción de trabajo detallando las 
habilidades que debe desarrollar cada empleado en los 
distintos puestos de trabajo. 
 
 Analizar la organización 
Este procedimiento no se desarrolló pues la empresa aún no 
tiene claro que objetivos debe desarrollar para llegar a sus 
metas lo que se desea ahora es averiguar cuáles son los 
principales problemas o errores que presenta el laboratorio 
para crecer sostenidamente. 
 
 Las encuestas de los empleados. 
En este caso se desarrolló encuestas a los empleados pues se 
quiere saber con certeza los principales problemas que se 
presentan al realizar su trabajo de las cuales se obtuvo la 
necesidad de las siguientes capacitaciones. 
 
La encuesta se encuentra en el Anexo 5 después de realizarla se 
tabulo los resultados y en base a eso podemos decir que se tienen tres 





Cuadro 5.3. Problema - Capacitación 
PROBLEMA CAPACITACION 
Falta de control 
en los insumos 
Capacitación en procedimiento de compras y 
requerimiento de material  
 
Falta control en 
el proceso de 
laboratorio 
Capacitación sobre procedimientos del laboratorio 
Capacitación en manejo de equipos y solución de 
conflictos 
 
Capacitación sobre verificación en la emisión de 
resultados 
 









de cuentas por 
cobrar 
Capacitación a personal responsable de cobranza  
Fuente: Elaboración propia 
 
Los temas de capacitación que se sugieren son los que están 
relacionados con los problemas que ocasionan mayor pérdida al 
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5.3.2.3. Cotización de las Capacitaciones 
 
A continuación se detalla la cotización de las capacitaciones para el 
laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. según las necesidades 
desarrolladas en el punto anterior. 
Se cotizaron dichas capacitaciones con diferentes empresas las 
cuales se encuentran en el Anexo 6 de las cuales se escogió la 
empresa BS GRUPO  para desarrollar las capacitaciones. 
 







20 10 200 
Pizarra 1 50 50 
Plumones 10 3 30 
Mesas de trabajo 3 70 210 
Certificados 20 8 160 
Refrigerio 20 10 200 
Honorarios de 
expositores 
4 800 3200 
Total Capacitaciones 
en el Año 
 4050 
Fuente: Elaboración propia 
 
5.3.2.4. Cronograma de Capacitaciones 
 
A continuación se detalla el cronograma de las capacitaciones a 
realizar para el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. los 
temas que se desarrollaran están relacionados con los problemas que 
presenta actualmente el laboratorio. 
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Se realizaran las capacitaciones con el propósito de mejorar la 
conducta y rendimiento de los empleados del laboratorio pues 
influye directamente en la calidad y optimización de los servicios 
que se brindan. 
 
 
Cuadro 5.5. Programación de Capacitación  
PROGRAMA DE CAPACITACION  
CÓDIGO: PC - 001 
VERSIÓN: 01 






























Gestión de la 
satisfacción del 
cliente 


















la emisión de 
resultados 

















de Compras y 
Requerimiento 
de Materiales e 
Insumos 
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ACTUALIZACIÓN:            
          
TIPO DE CAPACITACION:    Fecha:  Fecha:    
INTERNA = I; EXTERNA = E       
 
Fuente: Elaboración propia 
5.3.2.5. Formato Lista de Asistencia 
 
Es un formato sencillo  pero deja constancia que el personal del 
laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. asistió y  recibió las 
capacitaciones requeridas, este es importante porque se tendrá un 
historial para llevar mejor control detallado de los trabajadores que 
ya se capacitaron. 
 
El registro de asistencia será llevado por el encargado de Recursos 
Humanos para su debido control pues es la persona que va a verificar 
que se cumple con el cronograma de capacitaciones programado. 
El formato detallado se encuentra en el Anexo 7 
 
 
5.3.2.6. Beneficios de la capacitación para el laboratorio 
 
Los principales beneficios que se perciben de realizar las 
capacitaciones al laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. son 
los siguientes:  
 
 Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.  
 Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la 
organización.  
 Mejora la relación jefes-subordinados.  
 Se agiliza la toma de decisiones y la solución de problemas.  
 Incrementa la productividad y calidad del trabajo.  




5.3.2.7. Beneficios de la capacitación para el trabajador 
 
Los principales beneficios que se perciben son los siguientes:  
 
 Ayuda al empleado para la toma de decisiones y solución de 
problemas.  
 Permite el logro de metas individuales.  
 Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.  
 Elimina los temores a la incompetencia y la ignorancia 
individual 
.  
5.3.3. GENERAR  FORMATO PARA CONTROLAR LOS RECURSOS 
 
Con el fin de tener un mejor control de los materiales e insumos del 
laboratorio se generaron  formatos  en los cuales se podrá detallar la 
descripción de cada producto utilizado para tener un mejor control en el 
inventario y sobre el requerimiento de los productos para su compra. 
 
Los formatos detallados se encuentran en el Anexo 8 los cuales serán 
revisados trimestralmente por el gerente de laboratorio y estos estarán a cargo 
del personal encargado del área de logística quien debe velar para que se 
actualicen diariamente y el inventario se encuentre de acuerdo a lo informado 
en los formatos. 
 
Se detallan tres formatos: 
1. Distribución diaria de materiales reactivos 
2. Control de consumo de materiales e insumos 
3. Requerimiento de compra 
 
5.3.4. ASIGNAR A PERSONAL RESPONSABLE PARA EL MANEJO 




Actualmente el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. presenta 
problemas con respecto a la falta de control en los insumos es por esto que 
sería importante tener una persona encargada del Área de Logística. 
 
Se puede decir que el objetivo es conseguir que los insumos y materiales 
adecuados estén en los lugares pertinentes, en el momento preciso y en las 
condiciones exigidas. 
Esto supone una nueva clave competitiva entre las empresas a causa de la 
rápida evolución de las expectativas de los mercados. 
 
5.3.4.1. Beneficios de asignar a un responsable para el manejo de 
suministros en el laboratorio: 
 
 Establece la previsión de necesidades de materias primas y 
componentes para el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz 
S.R.L. 
 Realiza la distribución, aprovisionamiento y transporte de 
materiales se insumos implicados para el proceso de laboratorio. 
 Realiza el control de inventario de existencias para la 
planificación de las compras del mes. 
 Diseña e implementar la organización de los materiales y 
productos almacenados. 
 Realiza las negociaciones con proveedores para el laboratorio y 
empresas de transporte. 
 Coordina el movimiento de entrada y salida de materiales e 
insumos del laboratorio. 
 
 
5.3.4.2. Perfil del puesto de encargado del área de logística 
 
Para el laboratorio es muy importante tener una persona encargada 
del área de logística pues al realizar sus actividades se requieren de 
diversos insumos y materiales los cuales se deben mantener y 
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manipular con mucho cuidado pues para el análisis de muestras los 
materiales se deben encontrar en óptimas condiciones ya que deben 
cumplir con ciertos parámetros y es por eso que se debe contar con 
una persona responsable las cual pueda cumplir con todas las 
funciones encomendadas y es por eso que se generar un perfil del 
puesto para poder contar con la persona adecuada para este tipo de 
trabajo. 
El perfil detallado se encuentra en el Anexo 9 
 
5.3.4.3. Carga Laboral 
 
A continuación se detalla la carga laboral para el cargo de asistente 
de Logística por lo que se describen las funciones que estarían as u 
cargo y el tiempo promedio que emplearía en realizarlas por lo que 
a este empleado según las funciones asignadas se requiere centrarlo 
por tiempo completo es decir 8 horas al día. 
 
 





ASISTENTE DE LOGÌSTICA 
 
Funciones Tiempo  
1. Supervisar y evaluar permanentemente el proceso de 
abastecimiento del Laboratorio. 
30 min 
2. Tratar con los proveedores personal y 
telefónicamente. 
30 min 
3. Realizar cotizaciones y negociar. 
60min 
4. Seguir las instrucciones de Almacenamiento 
establecidos. 
20min 




Funciones Tiempo  
6. Evaluar el grado de incidencia entre el requerimiento 
solicitado por cada área con la data de la empresa de 
acuerdo al procedimiento de Requerimiento. 
60min  
7. Informar al Gerente General, acerca de los bienes del 
activo fijo, que se encuentran en desuso, para 
solicitar su baja en los inventarios. 
30 min 
8. Aplicar el procedimiento de Compras y realizar la 
inspección general 
60min 
9. Ejecutar lo establecido en el procedimiento de 
Evaluación, Selección y Evaluación del desempeño  
de proveedores. 
30min 
10. Realizar el inventario por lo menos una vez al año. 
40 min 








5.3.5. REEQUILIBRAR LA CARGA LABORAL. 
 
Debido a que el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz  S.R.L. no cuenta con  
manuales o instrucción escritas es que se puede producir una sobrecarga de 
trabajo ya que no se encuentran establecidos las funciones que debe 
desempeñar cada trabajador de acuerdo a su puesto esto puede producir una 
duplicidad de funciones o que no estén trabajando adecuadamente los 
trabajadores desarrollando más carga de trabajo. 
 
La relación de puestos de trabajo del laboratorio se ha ido adaptando para 
hacer frente al crecimiento de este, atendiendo la demanda de puesto de 
trabajo solicitado desde las distintas áreas. 
 
Y es que una vez desarrollada el área de Recursos Humanos se podrá disponer 





El análisis de cargas de trabajo, dada la heterogeneidad de puestos, tareas y 
situaciones plantea una amplia casuística la cual necesita del desarrollo de un 
sistema propio, que ayude en la toma de decisiones del desarrollo de plantilla 
y para elaborar la planificación de la misma pues el principal objetivo es la 
identificación , análisis y caracterización de aquellos indicadores claros y 
precisos que permitan evaluar, valorar y medir la variación de planilla que 
puede darse en las distintas áreas del laboratorio. 
Por lo tanto se pretende: 
 Identificar las funciones desempeñadas en cada área analizada.  
 Realizar un estudio de carga de trabajo, entendiéndose como tal la 
cantidad de trabajo que una persona, o conjunto de personas, deben 
realizar en un plazo de tiempo determinado.  
 Determinar un cuadro de indicadores de gestión representativos de la 
carga de trabajo existente en cada área.  
 
5.3.5.1. Beneficios de equilibrar la carga laboral al laboratorio 
 
 Asegura que se cuenta con el personal necesario en los puestos y 
en el momento adecuado de forma que se puedan cumplir los 
objetivos de la empresa.  
 
 Se contara con orientación e integración del personal en el 
proceso de introducción de un nuevo empleado en su puesto y en 
la organización.  
 
 Se desarrollara adecuadamente la formación y capacitación este 
es el proceso de transformación de las capacidades, 
comportamiento y habilidades de los empleados.  
 
 Se tendrá información de la evaluación del rendimiento pues es la 
medida de los resultados y el desempeño de los empleados en sus 




 Podrán realizar desarrollo de carreras que es la gestión de los 
puestos y cargos ocupados por una persona a lo largo de su vida 
profesional.   
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5.3.5.2. Encuesta de evaluación del desempeño 
 
El formato para la evaluación del desempeño se encuentra en el 
Anexo 10, el objetivo principal de esta encuesta es el desarrollo de 
las personas. 
 
Esta encuesta será llevada a cabo a cargo del encargado de Recursos 
Humanos se realizara como mínimo una vez al año y tendrá como 
alcance a todas los colaboradores del laboratorio 
 
Pues la evaluación de desempeño sirve para: 
 Detectar necesidades de capacitación. 
 Descubrir personas clave. 
 Descubrir inquietudes del evaluado. 
 Encontrar una persona para un puesto. 
 Motivar a las personas al comunicarles su desempeño e 
involucrándolas en los objetivos de la organización 
(realimentación). 
 Para que jefes y empleados analicen como se están haciendo las 
cosas. 
 Para tomar decisiones sobre salarios y promociones. 
 Evaluar el desempeño del personal para la implementación de 
planes de mejora.  
 Evaluar e identificar las características personales de un 
conjunto de sujetos que les diferencian de otros y les hacen más 





5.3.6. OFRECER BENEFICIOS COMPETITIVOS. 
 
Ofrecer beneficios a los empleados hará que el laboratorio de Análisis Clínico 
Muñoz S.R.L.  sea competitivo pues es muy importante cuando se trata de 
proteger a trabajadores calificados.  
 
Ya que así como evaluamos  los puntos fuertes y debilidades de un candidato, 
el potencial empleado considerará las ventajas y desventajas de aceptar un 
puesto en el laboratorio. 
Un paquete de beneficios competitivo puede atraer a empleados de alta 
calidad. Ya que un equipo fuerte es esencial para el éxito de la empresa, 
ofrecer beneficios es una necesidad. 
 
Hoy en día se sabe que un recurso humano motivado y calificado permite 
apoyar eficientemente el crecimiento del laboratorio pues fomenta el buen 
ambiente laboral y mejores relaciones con los jefes, permite disfrutar de 
mayor calidad de vida, ayuda en la formación personal y laboral. 
 
5.3.6.1. Ventajas de ofrecer beneficios competitivos a los trabajadores 
del laboratorio 
 
 Ayuda en la retención de empleados pues si se emplea un plan de 
beneficios por encima de la media para los empleados del 
laboratorio esto puede ser suficiente para que un empleado 
permanezca trabajando eficientemente. 
 
 Se genera respeto en la empresa pues ofrecer beneficios a tus 
empleados demuestra que el laboratorio de Análisis Clínico 
Muñoz S.R.L. entiende y respeta sus necesidades ya que al no 
contar con un seguro de salud puede ser una decisión arriesgada, 
pero si se ofrece un paquete de beneficios que incluya un seguro 
médico, le demostraremos a los trabajadores que nos 




 Así también al  incluir el pago de tiempo libre, tanto para 
vacaciones como para licencias por enfermedad, le demostrará a 
los trabajadores que entendemos la importancia del descanso y la 
relajación. 
 
 Ofrecer beneficios también permite que los empleados se 
mantengan saludables, lo que puede mejorar la eficiencia y 
productividad de la empresa pues podrán  tratar  sus enfermedades 
en lugar de ir al trabajo enfermos e infectar a todo el personal 
adicionalmente a esto se realizarán exámenes médicos anuales, lo 
que permitirá el diagnóstico temprano de cualquier enfermedad 
grave. 
 
 Al desarrollar beneficios en el laboratorio de Análisis Clínico 
Muñoz S.R.L.  mejorará la actitud que tienen los empleados hacia 
el trabajo ya que ellos podrán apreciar estos beneficios y  por lo 
tanto  valorarán más su trabajo se desarrollara en ellos una actitud 
positiva contribuirá a la moral de la empresa y trabajarán de forma 
productiva para garantizar que su trabajo sea seguro. 
 
5.3.6.2. Beneficios que podría ofrecer el laboratorio 
Se pueden desarrollar beneficios como: 
 Bonificación por resultados  
 Horarios flexibles  
 Vales de consumo 
 Bonos de acuerdo a metas 
 Evaluación anual de salud 





5.3.7. ASIGNAR PERSONAL  PARA EL ÁREA DE RRHH 
 
Debido a los inconvenientes presentados entre el laboratorio de Análisis 
Clínico Muñoz S.R.L  y los empleados es que es indispensable desarrollar 
esta área. 
Pues este departamento también debe supervisa que la relación entre la 
organización y los trabajadores sea la adecuada para que exista una armonía 
en el ambiente laboral. Consecuentemente todos puedan realizar o sean 
capaces de hacer sus labores de manera correcta. 
 
Una buena gestión de los recursos humanos permitirá que cada empleado 
brinde individualmente lo mejor de sí para alcanzar los objetivos definidos 
por las empresas, siempre alineándose a la misión y visión de la misma. 
 
 
5.3.7.1. Importancia del departamento de  RRHH en el laboratorio 
 
 Lograr que todos los puestos sean cubiertos por personal idóneo. 
 
 Buscar y atraer solicitantes capaces para cubrir las vacantes que 
se presenten, cuando exista una vacante, antes de recurrir a 
fuentes externas, deberá procurarse cubrirla, con personas que ya 
estén laborando en la empresa y para quienes esto signifique un 
ascenso dando lugar a la sensación de progreso para todos los 
trabajadores. 
 
 Analizar las habilidades y capacidades de los solicitantes para 
decidir, sobre bases objetivas, cuáles tienen mayor potencial para 
el desempeño de un puesto y posibilidades de desarrollo futuro, 




 Dar la información necesaria al nuevo trabajador y realizar todas 
las actividades pertinentes para lograr su rápida incorporación a 
la empresa.  
 
 Establecer horarios de trabajo y periodos de ausencia con y sin 
percepción de sueldo, que sean justos tanto para los empleados 
como para la organización, así como sistemas eficientes que 
permitan su control 
 
 Desarrollar y mantener reglamentos de trabajo efectivos y crear y 
promover relaciones de trabajo armónicas con el personal. La 
forma de impulsar y mantener la disciplina deberá ser siempre 
positiva; es decir, mediante estímulos y premios, recurriendo 
excepcionalmente y el último extremo a castigos y despidos, 
 
5.3.7.2. Perfil del puesto de encargado del área de RRHH 
 
Se desarrolló un perfil para la persona de recursos humanos pues se 
desea que cumpla con ciertos requisitos ya que será una personal 
clave para el desarrollo de la organización pues se encargara de 
reclutar, seleccionar y controlar al personal es por eso que se necesita 
una persona con experiencia que se enfoque a resultados, líder, 
comprometido con la empresa, objetivo y ordenado que sea capaz de 
sobrellevar los distintos tipos de personalidad, entender a cada 
persona como un ser individual que tiene distintas metas y 
características diversas. 
Se detalló el perfil en el Anexo 11. 
 
5.3.7.3. Carga laboral 
 
Según las funciones asignadas a este puesto es que se detalla la 
carga laboral, se contratara a personal para que labore medio 
tiempo ya que no presenta una carga fuerte. 
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IDENTIFICACION DEL CARGO 














1. Lograr la motivación en los colaboradores de la 
empresa. 
30min 
2. Contratación de personal de acuerdo al perfil que 
requiere el  puesto. 
20min 
3. Elaborar planillas de pago de salarios. 30min 
4. Tener archivo actualizado de los empleados con: 
solicitud de trabajo, con fotografía, contrato de 
trabajo, historial del trabajador y documentos que 
lo acrediten. 
20min 
5. Estar al pendiente del desempeño de los 
trabajadores para reconocimientos o ascensos. 
15min 
6. Actualización de manuales. 20min 
7. Controlar y gestionar la renovación de contratos 
del personal. 
25min 
8. Participar en los procesos de selección de personal 
a contratar en plazas vacantes o nuevas 
contrataciones. 
40min 
9. Elaborar programa de capacitaciones. 20min 
10. Elaborar constancias de trabajo y sueldo que sean 
requeridas por los interesados. 
20min 







5.3.8. GENERAR MANUAL DESCRIPTIVO DE CARGOS Y FUNCIONES 
 
Se requiere generar un manual para el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz 
S.R.L. pues es un documento formal para plasmar parte de la forma de la 
organización y sirve como guía para todo el personal, pues se realiza una 
descripción de las funciones de todos los puestos en la empresa.  
 
Hoy en día se hace mucho más necesario tener este tipo de documentos para 
su uso interno y diario pues minimiza los conflictos de áreas, marca 
responsabilidades, divide el trabajo y fomenta el orden, etc.  
Además, es la piedra angular para implantar otros sistemas organizacionales 
muy efectivos como: evaluación de desempeño, escalas salariales, desarrollo 
de carrera y otros.  
 
Así también es importante reconocer el manual de descripción de puestos y 
funciones como herramienta técnica para la administración del talento 
humano vinculado a cada uno de los cargos y se vuelve necesario ya que 
contiene en forma ordenada información sobre aspectos necesarios para la 
buena ejecución del trabajo en el laboratorio. 
  
5.3.8.1. Metodología para la elaboración del manual 
 
Para la elaboración del  manual para el laboratorio de Análisis 
Clínico Muñoz S.R.L. no existen reglas, ni metodologías pre-
establecidas, solamente existen lineamientos lógicos para su 
conformación, los cuales pueden integrarse de la siguiente forma: 
 




La información debe recopilarse con el apoyo del personal 
del laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. la 
recopilación de información se hizo a tres de entrevistas 
directas con el personal  y por medio de la observación 
directa, es recomendable interrelacionar la información 
resultante en cada una de ellas. 
 
 Interpretación y diseño de la información 
 
En esta etapa se dio forma a la información recopilada pues 
se analizó los datos recopilados se confrontaron contra la 
información que proviene de las respuestas a los 
cuestionarios y de lo observado. 
Esto es importante para no elaborar documentos que se alejen 
de la realidad  
El diseño del Manual es darle forma a la información para 
crear un borrador que permita visualizar claramente el 
contenido del documento y realizar los ajustes necesarios 
para su mejor comprensión. 
 
 Elaboración del manual 
 
Finalmente en esta etapa se crea el documento final bajo 
lineamientos claros para lograr la comprensión y la adecuada 
aplicación de los empleados del laboratorio de Análisis 
Clínico Muñoz S.R.L. 
 
 Aprobación y actualización del manual 
 
La etapa de aprobación del manual es importante para la 
adecuada utilización  para el fomento de dicha cultura dentro 
de la organización en general. 
El órgano encargado de la aprobación del manual es el 
Gerente General del laboratorio de Análisis Clínico Muñoz 
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S.R.L. no importa quién o quienes lo aprueben lo importante 
es que se haga por medio de un mecanismo formal, ya que 
solamente de esa forma los Manuales serán consultados y 
respetados por todos los integrantes del laboratorio. 
 
5.3.8.2. Beneficios del manual descriptivo de cargos y funciones para el 
laboratorio 
 
 Constituye la posibilidad de saber en detalle las obligaciones 
y características de cada puesto.  
 Ayuda a establecer y repartir mejor las cargas de trabajo. 
 Es una de las bases para un sistema técnico de ascensos. 
Sirve para fijar responsabilidades en la ejecución de las 
labores. 
 Permite a los altos directivos discutir cualquier problema de 
trabajo sobre bases firmes. 
 Facilita en general la mejor coordinación y organización de 
las actividades del  laboratorio. 
 
5.3.8.3. Beneficios del manual descriptivo de cargos y funciones para el 
trabajador 
 
 Les permite distinguir con precisión y orden los elementos que 
integran cada puesto para explicarlo y exigir más 
apropiadamente las obligaciones que supone.  
 Le hace conocer con precisión lo que debe hacer 
 Le señala con claridad sus responsabilidades  
 Le ayuda a conocer si está laborando bien 
 Impide que en sus funciones invada el campo de otros 
 Le señala sus fallas y aciertos y hace que resalten sus méritos 
y su colaboración 
 









5.3.9. GENERAR MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL 
LABORATORIO 
 
Debido a los problemas presentados en el laboratorio por falta de documentos 
o manuales que detallen los procedimientos necesarios para el laboratorio es 
que se desarrolló una manual de procedimiento para cada una de las áreas. 
El manual procedimientos que se desarrollo tiene como propósito 
fundamental servir de soporte para el desarrollo de las acciones que se 
realizan de forma cotidiana en la empresa, poder trabajar en equipo y disponer 
de los recursos necesarios para su realización. 
Este  manual sirve como mecanismo de consulta permanente  para de todos 
los trabajadores, permitiéndoles un mayor desarrollo y desarrollando más 
confianza en ellos pues la información relacionada, sean totalmente 
confiables. 
 
5.3.9.1. Beneficios del Manual de Procedimientos para el laboratorio 
 
Los beneficios de contar con este manual son:  
 Permite al empleado conocer claramente qué debe hacer, 
cómo, cuándo y dónde debe hacerlo, conociendo también los 
recursos y requisitos necesarios para cumplimentar una 
determinada tarea. 
 Se estandarizan las funciones y formas de proceder del 
laboratorio para ser más efectivos en la consecución de los 
objetivos de acuerdo con  
 la unificación de los criterios internos y externos que 
garanticen el control de la entidad.  
 Incrementan  eficiencia operacional a través de una 
interrelación buscando la eliminación de las actividades 
repetitivas y la integración de las tareas críticas de éxito.  
 Auxilian en el adiestramiento y capacitación del personal. 
 Permiten una adecuada coordinación de actividades a través 
de un flujo eficiente de la información. 
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 Proporcionan una visión integral de la empresa al personal. 
 
5.3.9.2. Desarrollo de manual de procedimientos para el laboratorio 
 
El Desarrollo de los manuales de procedimientos para laboratorio se 
encuentra en el anexo 13 
 
5.3.10. REALIZAR DEPARTAMENTALIZACIÓN SEGÚN TIPO DE  
ANÁLISIS – PROPUESTA DE ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL 
  
Una adecuada organización del trabajo es fundamental para dar una atención 
de calidad en el Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. 
A continuación se presenta el organigrama actual y propuesto para el 
laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. en el que se incluyen cinco 
empleados más por lo que ahora se calculara todo en base a los 20 empleados 
; de acuerdo a los problemas que presentan en  la empresa es que se 





5.3.10.1. ORGANIGRAMA ACTUAL 
 




































5.3.10.2. ORGANIGRAMA PROPUESTO 
Esquema 5.2. Organigrama Propuesto 
 






























A continuación se detallan cargos de organigrama propuesto para el laboratorio de Análisis 
Clínico Muñoz S.R.L. en cuadro adjunto: 
 









Total  1 
 
LOGISTICA 
Encargado Logística 1 






















Recepción 2  
Coordinador 
Pre- 






Caja 1  
Técnico 
toma de 






Total  3  Total 2  Total 2  Total 2  Total 2  Total 2 
 









Total  1 
RECURSOS HUMANOS 
Encargado RRHH 1 
Total  1 
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Principales cambios en el organigrama: 




La empresa no cuenta con el área de 
logística y RRHH pues están 
funciones las viene desempeñando 
el gerente general del laboratorio. 
Desarrollo de nuevas áreas en la empresa como 
son logística y RRHH para tener un mejor 
control de los recursos del laboratorio. 
 
Actualmente el área de laboratorio 
donde se realizan los análisis de las 
muestras es una sola área y todo se 
encuentra muy junto no se 
encuentra dividido o separado de 
acuerdo a los tipos de análisis. 
Se dividió por áreas según el tipo de examen 
que se realizara en el laboratorio entre estos 
encontramos exámenes Hematológicos, 
Inmunológicos, Microbiología y Bioquímica 
para minimizar los errores que se presentan por 
tener todas las áreas juntas. 
En el laboratorio de análisis clínico 
Muñoz S.R.L. el único encargado 
del control de los diversos análisis 
es el gerente general. 
 
Se desea tener un encargado que sea 
responsable de cada tipo de análisis que se 
desarrolle en el laboratorio para poder 
determinar fácilmente quien es el responsable 
de cada tarea y que persona o personas tiene a 
su cargo lo cual permitirá: 
 
 Optimizar los recursos 
 Coordinar actividades 
 Facilitar la supervisión 
Actualmente el laboratorio cuenta 
con 15 empleados que son el 
gerente general, contador, 
recepcionistas y laboratoristas. 
Se requiere para satisfacer adecuadamente la 
demanda del laboratorio la contratación de más 
empleados para ofrecer un mejor servicio. 
 
Todos los problemas los revisa y 
afronta el gerente general siendo 
este un cuello de botella pues es la 
única persona encargada de tomar 
una decisión con respecto a lo 
ocurrido. 
Se necesita a un coordinador general el cual 
apoyara directamente al gerente general para 
que este pueda revisar documentos o 
actividades de mayor importancia. 
 
En el laboratorio actualmente no 
hay un personal responsable de la 
toma de muestras pues cualquier 
Se desarrolla un área exclusiva para la toma de 
muestras pues es una de las actividades más 
importantes en el laboratorio ya que todo parte 
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laboratorista puede tomar muestras 
según la disponibilidad que tenga 
por lo cual si se cometen errores no 
se puede saber con certeza quien lo 
realizo. 
de esto y con personal asignado debidamente 
capacitado se tendrá como objetivo no cometer 
errores. 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
5.3.11. GENERAR FORMATO DETALLADO PARA SOLICITUD DE 
ANÁLISIS. 
 
A continuación se detallan cuatro formatos generados para el laboratorio de 
Análisis Clínico Muñoz S.R.L. para tener un mayor control sobre las muestras 
que ingresan al proceso de análisis el cual será utilizado como registro del 
laboratorio y cuya información se guardara durante 5 años como un historial 
del paciente estos formatos serán llenados desde que el paciente solicita que 
se le apliquen los análisis requeridos así se lograra una mayor satisfacción al 
cliente pues lo que se desea es minimizar los errores y entregar un resultado 
verídico sin alteraciones.  
 
El primer formato es u registro de control de todas las muestras ya sean 
muestras tomadas en el mismo laboratorio, muestras tomadas en el domicilio 
de paciente o muestras que traen de empresas, clínicas u otros laboratorios. 
 
El segundo formato nos dará una idea de cómo se vienen desempeñando al 
momento de tomar las muestras o si es que los técnicos necesitan más practica 
o capacitación  pues indica el número de pinchadas realizadas al cliente y el 
responsable de la toma de muestras. 
 
El segundo formato es el que se utilizara cuando envían muestras de empresas 
para la evaluación de empleados, clínicas  u otros laboratorios para poder 
controlar cuantas muestras están enviando  que no se pierdan las muestras, 




El cuarto formato es un control de cómo llegan las muestras al laboratorio se 
desarrolló un registro de transporte de muestras para poder detectar como es 
que llegaron para su análisis si vienen con todos los datos necesarios para su 
evaluación. 
Los formatos se encuentran en el anexo 14 del adjunto. 
 
5.3.12. DESARROLLAR MANUAL DE ATENCIÓN AL CLIENTE. 
 
Se desarrolla el manual de atención al cliente para el laboratorio de Análisis 
Clínico Muñoz S.R.L. pues esto ayuda al objetivo de lograr una mayor 
satisfacción al cliente. 
 
Actualmente se enfoca el laboratorio a su actividad económica pero es 
primordial para fortalecer su crecimiento económico el servicio al cliente; 
pues el consumidor se va entusiasmado al momento del servicio prestado ya 
que es importante que el personal que se encuentre en contacto con los 
clientes sea extrovertido, tengan manejo de dialogo , respeto , discreto y 
acomedido. 
 
El éxito que tendrá el laboratorio dependerá del mayor grado de satisfacción 
que pueden tener los clientes  y esto se podrá llevar a cabo con el apoyo de 
un manual de atención para que los clientes se sientan satisfechos por el 
servicio prestado por el laboratorio tengan una buena experiencia pueden dar 
buenos comentarios y poder ser recomendados y para esto al cliente se le 
deben resolver todos sus problemas, dudas e inconvenientes de forma 
profesional. 
 
5.3.12.1. Componentes básicos para un buen servicio: 
 
 Comunicación, se debe mantener bien informado al cliente 
utilizando términos que puedan entender y sobre todo en una 
empresa como esta que es de salud en el cual los términos son 




 La compresión al cliente se debe conservar una buena 
comunicación que permita saber que desea, cuando los desea y 
como lo desea, los empleados deben demostrar un buen trato al 
cliente para que este tenga la confianza para expresarme 
cómodamente. 
 
 La accesibilidad es importante que los clientes puedan expresar 
sugerencias, quejas o reclamos ya que esto nos da idea de cómo 
mejorar el servicio en el laboratorio o que nos estamos 
equivocando y no satisface las expectativas de los clientes. 
 
 Cortesía es una expresión de buenas maneras como simpatía el 
trato agradable y correcto que debe recibir los clientes que 
requieren el servicio del laboratorio. 
 
 La capacidad de respuesta es la disposición que deben contar los 
empleados para ayudar a los cliente y es que no siempre los 
empleados muestran una buena actitud y los clientes se llevan 
una mala impresión de la empresa es por eso que sería adecuado 
desarrollar programa de capacitación para que estos tomen en 
cuenta lo importante que es el cliente en una empresa.  
 
5.3.12.2. Desarrollo de manual de atención al cliente para el laboratorio 
 
El Desarrollo del  manual de atención al cliente para laboratorio se 












5.4. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
A continuación se detalla el cronograma de acuerdo a como se desarrollaran las 
actividades propuestas para el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. ya que es 
importante pues nos permite fijar los tiempos de ejecución de las fases del proyecto. 
 
Grafico 5.1.Cronograma de actividades 
ACTIVIDADES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Capacitar al personal.                         
Realizar 
departamentalización 
según tipo de  análisis – 
Propuesta de organigrama 
estructural 
                        
Asignar a personal 
responsable para el 
manejo eficiente de los 
suministros. 
                        
Asignar personal  para el 
área de RRHH 
                        
Generar manual 
descriptivo de cargos y 
funciones 
                        
Generar  formato para 
controlar los recursos. 
                        
Generar manual de 
procedimientos para el 
laboratorio 
                        
Generar formato detallado 
para solicitud de análisis. 
                        
Reequilibrar la carga 
laboral. 
                        
Desarrollar manual de 
atención al cliente. 
                        
Ofrecer beneficios 
competitivos. 
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5.5. COSTO POR ACTIVIDAD 
 
Se detallaron las actividades  en el punto 5.4  las cuales se desarrollaran en el laboratorio 
para llevar a cabo la propuesta  en un periodo de 12 meses y  poder lograr con los 
objetivos propuestos, a continuación se presentan los costos que implican desarrollar 
estas actividades; el detalle de los costos se encuentra en el ANEXO 16 
 




Capacitar al personal  4050.00 
Generar  formato para controlar los recursos. 40.00 
Asignar a personal responsable para el manejo 
eficiente de los suministros. 
 19108.00 
Ofrecer beneficios competitivos. 4900.00 
Asignar personal  para el área de RRHH  15923.00 
Realizar departamentalización según tipo de  análisis 
– Propuesta de organigrama estructural 
30600.00 
Generar formato detallado para solicitud de análisis. 60.00 




5.6. BENEFICIO POR ACTIVIDAD 
 
A continuación se detallan los beneficios según las actividades que se desarrollaran en el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. para 
poder cumplir con los objetivos propuestos, en el Anexo 17 se describen los beneficios. 
 






Capacitar al personal. 5400.00 
 Crea una mejor imagen del laboratorio. 
 Agiliza la toma de decisiones y la solución de problemas. 
 Desarrollo de conocimientos, habilidades y competencias necesarias 
para que la empresa pueda lograr los  objetivos propuestos. 
 Reducción de la rotación de personal. 
 Mejora la rentabilidad de la empresa y minimizar costos 
Generar  formato para 
controlar los recursos. 
2400.00  Control adecuado para evitar pérdidas de materiales e insumos. 
Asignar a personal 
responsable para el manejo 
eficiente de los suministros. 
3600.00 
 Reducción de tiempos de proceso 
 Eliminar los temores  por abastecimiento de insumos. 
 Reducción de costos stocks e inventarios. 
Reequilibrar la carga laboral. 
 
 
 Aumento nivel de satisfacción de los trabajadores, cambio de 






 Aumento de motivación y eficiencia individual de los empleados. 
 Aumenta la autoestima de los trabajadores. 
 Mayor productividad. 
Asignar personal  para el área 
de RRHH 
4000.00 
 Ayuda en la orientación de nuevos empleados 
 Facilidad en los cambios y en la innovación 
 Atraer, seleccionar y retener a sus trabajadores. 
 Mejor selección de personal, aumento de la eficiencia individual de 
los empleados 
Generar manual descriptivo 
de cargos y funciones 
 
 
 Mejor clima laboral.  
 Mejora el conocimiento del puesto a todo nivel. 
 Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza. 
 Mejora la relación jefes – subordinados. 
 Minimizar errores, duplicidad de funciones 
 
*El beneficio se encuentra inmerso en el beneficio de la actividad 3 
Generar manual de 
procedimientos para el 
laboratorio 
 
 Uniformar y controlar el cumplimiento de las prácticas de trabajo 
 Mejoramiento de la calidad de los productos y servicios 
 Reducción del ciclo de producción 
 Reducción de mantenimiento de máquinas y equipos 
 Minimizar los riesgos laborales en el laboratorio  
 
* El beneficio se encuentra inmerso en el beneficio de la actividad 1 
Realizar departamentalización 
según tipo de  análisis – 
Propuesta de organigrama 
estructural 
90996.00 
 Mayor confraternización en el grupo 
 Permite la especialización dentro de las funciones. 
 Simplifica la capacitación y proporciona medios de control rígido en 
la alta dirección. 
 Se desarrollara un mejor control en la organización 
Generar formato detallado 
para solicitud de análisis. 
  Reducir o controlar el número de quejas o reclamos 
Desarrollar manual de 
atención al cliente. 
1200.00 
 Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios. 
 Incremento de las ventas y la rentabilidad 
 Mejor imagen y reputación de la empresa. 
TOTAL 107,596.00  





5.7. ANALISIS COSTO – BENEFICIO 
 
Se desarrolló la  técnica  de Análisis de Costo - Beneficio, pues se desea  proporcionar  
una  medida  de  los  costos  en que se incurren en la realización del proyecto para el 
laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L., y a su vez comparar  dichos  costos 
previstos con los beneficios esperados de la realización del proyecto. 
La cual tiene como fin seleccionar la alternativa más beneficiosa para la realización del 
proyecto.                                              
Cuadro 5.9. Análisis Costo - Beneficio 
ACTIVIDADES COSTO BENEFICIOS 




Generar  formato para controlar los recursos. 40.00 2400.00 
Asignar a personal responsable para el manejo 




Ofrecer beneficios competitivos.  4900.00 0.00 
Asignar personal  para el área de RRHH  14400.00 4000.00 
Realizar departamentalización según tipo de  análisis 
– Propuesta de organigrama estructural 
30600.00 
90996.00 
Generar formato detallado para solicitud de análisis. 60.00 
0.00 
Desarrollar manual de atención al cliente. 0.00 1200.00 
TOTAL 73,158.00 107,596.00 
Fuente: Elaboración propia 
Si se desarrollaran las actividades planteadas con un costo anual de 73,158 se puede 
obtener en un periodo de 12 meses un beneficio económico de s/.107,596.00.  
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5.8. SEGUIMIENTO Y CONTROL 
 
Este proyecto es muy importante pues ayudara a evitar o prevenir los problemas que 
actualmente se presentan en el laboratorio de Analisis Clinico Muñoz S.R.L.  
Según Chruden y Sherman “Los programas de desarrollo de los empleados deben ser 
continuos y cualquier que sea el aumento de las erogaciones monetarias por ese motivo 
pareceran infinitesimales en comparacion con los costos , con frecuencia ocultos que 
pueden resultar de tener ejecutivos imcompetentes y subdesarrollados” 
 
Para realizar este proyecto se desarrollo un cronograma de actividades por 12 meses el 
cual estara a cargo del gerente general de laboratorio de Analisis Clinico Muñoz S.R.L. 
con la colaboracion del encargado de Recursos Humanos y de todos los trabajadores del 
laboratorio. 
 
Adicionalmente se desarrollara en el Anexo 13 un formato en el cual se iran marcando 
las actividades desarrolladas es muy importante estar al pendiente de que se cumpla las 
activiades de acuerdo a lo programado pero en el caso que no se cumpla la actividad se 
correra un periodo. 
 
Finalmente según Kaplan y Norton “Ya no sirve medir el éxito de las empresas solo con 
medidas financieras, porque estas no son mas que la consecuencia de las forma en que 
se manejan otras tres variables sustantivas: Satisfaccion de los clientes, calidad de los 
procesos operativos y el aprendizaje organizacional de las novedades del entorno que 













PRIMERA   Al finalizar la propuesta del Plan de Reestructuración organizacional de la 
empresa laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. en la ciudad de Arequipa, 
se determina que es factible el proyecto de optimizar la gestión de la empresa 
pues es muy importante llevar a cabo un proceso minucioso y sistemático de 
cada una de las etapas del plan. 
 
SEGUNDA    En la investigación realizada para  conocer la situación actual del Laboratorio de 
Análisis Clínico “Muñoz S.R.L.” se ha efectuó un análisis de situación interna y 
un análisis externo en el cual se logró identificar los problemas, factores e 
impactos que afectan al desenvolvimiento del Laboratorio de Análisis Clínico 
“Muñoz S.R.L.”, donde se ha podido identificar 10 problemas que presenta 
básicamente entre ellos la falta de capacitación, falta de control de insumos, falta 
de control en el proceso de laboratorio, escasa documentación, sobrecarga de 
trabajo , retraso en la entrega de muestras logrando así nuestro objetivo 
específico. 
 
TERCERA    Se desarrolló en el presente proyecto la visión, misión , objetivos y valores con 
el fin de contribuir al eficiente desarrollo de todas las operaciones que a cada 
área le corresponden  teniendo la gerencia la obligación de dar a conocer dichas 
a todos los que integran la organización. 
 
CUARTA     Se desarrollaron  ocho indicadores para el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz 
S.R.L. los cuales nos ayudaron a definir las necesidades de introducir cambios y 
mejoras en el mejor tiempo posible en base a los datos analizados se plantearon 
los objetivos para la propuesta, estos indicadores también servirán para realizar 
un eventual monitoreo en el laboratorio. 
Según lo analizado el personal del laboratorio requiere ser capacitado se 
cotizaron las capacitaciones para 20 colaboradores pues actualmente la empresa 
cuenta con 15 empleados pero sugerimos contratar a cinco personas más 
teniendo un costo de capacitación de s/.4050 al año la cual cubre la capacitación 




QUINTA     Se desarrolló una propuesta la cual se desarrollara en un periodo de 12 meses es 
importante realizar esta reestructuración ya que parte de la necesidad de disponer 
de una estructura que permita a la organización elevar el nivel de desempeño y 
proceder a crear las condiciones para afrontar los cambios que demanda el 
mercado. 
La cual implica desarrollar 11 actividades se propone contratar a cinco 
colaboradores más los cuales incluimos en las actividades propuestas. 
Para que los empleados del laboratorio en estudio, se guíen y conozcan sus 
atribuciones, responsabilidades y facilitar la secuencia de las actividades, es 
necesaria la implementación de la descripción de puestos y el manual de 
procedimientos en el cual se detallan las actividades para las áreas de 
Hematología, Bioquímica, Inmunología y Microbiología. 
 
SEXTA        Después de realizar el análisis de costo beneficio se pudo identificar que con un 
costo de 73,158 en un periodo de 12 meses se puede obtener un beneficio de  








PRIMERA.         Como primera recomendación es importante en todo momento que las 
personas que laboran en el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. se 
encuentren comprometidas se les capacitara para que conozcan 
correctamente sus funciones y obligaciones para lograr optimizar la gestión 
de la empresa; por lo cual se sugiere que la Gerencia del laboratorio 
verifique mensualmente el Plan de Reestructuración que se cumplan cada 
una de las actividades sobre todo que se realice el plan de capacitación. 
                                Así también es necesario mantener un seguimiento a las capacitaciones 
efectuadas mediante exámenes y encuestas,  para tener claro el aporte que 
dichas capacitaciones otorgan al personal del laboratorio y con esto 
programar nuevas capacitaciones de acuerdo a los temas que vea por 
conveniente la gerencia. 
 
SEGUNDA         Se sugiere realizar una mejora  continua en el local tanto interno como externo, 
con el propósito de captar mayor participación de mercado en los próximos 
años. 
 
TERCERA       Realizar continuamente campañas publicitarias y de promoción, pues  permitirá 
proyectar un mayor posicionamiento en el mercado. 
 
CUARTA             Investigar constantemente a la competencia, además de los productos que 
demandan con mayor frecuenta los potenciales clientes, así como las nuevas 
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Instalaciones eléctricas y sanitarias 
 04 Tomacorrientes dobles de 10 amp. cada uno. 
 01 Interruptor doble. 
 01 Artefacto de dos lámparas fluorescentes para cada ambiente. 
 01 Punto de agua potable. 
 01 Punto de desagüe. 
 01 Lavadero de acero inoxidable de una poza, con escurridero. 
 01 Línea a tierra, con un amperaje según los requerimientos de cada 
Laboratorio. 
Iluminación 
•  Natural y artificial imprescindible. 
Climatización 
•  Ventilación natural imprescindible. 
Equipamiento 
• 01 Aglutinoscopio (trans iluminador). 
• 01 Balanza de laboratorio con pesas, con un rango de 10mg a 100 g (sólo 
si prepara reactivos) 
• 01 Centrifugador de hasta 5,000 r.p.m. con cabezal para tubos standard 
(13 x 100), 220 v. 
• 01 Centrifugador para micro hematocrito, para 24 capilares, 220 v. 
• 01 Rotador de rango graduable (100 a 200 r.p.m.) 
• 01 Esterilizador de calor seco, aprox. 40 x 33 x 40 cm, 220 v. 
• 01 Microscopio binocular, con espejo y lámpara, 220 v. 
• 01 Refrigerador eléctrico de 10 pies cúbicos, 220 v. 
• 01Incinerador  (fuera  del  laboratorio  y  según  las  especificaciones 
contenidas en el “Manual de Procedimientos de la Red Laboratorio”). 
• 02 Supresores de pico. 
• 01 Contador diferencial de células sanguíneas. 
• 01 Contador manual de 0-9999. 
• 01 Cámara Neubauer, con laminilla standard de repuesto. 
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• 01 Cronómetro. 
• 01 Hemoglobinómetro (tipo Micro método por densidad optica, sólo para 
aquellos casos en los que no se efectúe el método colorimétrico). 
• 01 Glucómetro simple (sólo para aquellos casos en los que no se efectúe 
el método colorimétrico). 
• 01 Mechero de alcohol con tapa rosca de metal, de 60 ml de capacidad. 
• 01 Reloj con alarma, con una esfera de diámetro 125 mm. 
• 02 Cubetas para coloración vertical (Coplin), para 10 láminas. 
• 04 Cajas de 100 láminas porta objetos cada una. 
• 04 Cajas de 100 laminillas cubre objetos cada una. 
• 03 Pipetas serológicas de vidrio CF, 1x0.01 ml. 
• 03 Pipetas serológicas de vidrio CF, 10x0.10 ml. 
• 03 Pipetas serológicas de vidrio CF, 5x0.10 ml. 
• 01 Fiola aforada, de 1 Litro. 
• 01 Probeta de 50 mL. 
• 01 Probeta de 100 mL. 
• 01 Micropipeta 20-200 microlitros. 
• 500 puntas descartables de plástico para la Micropipeta. 
• 50 Tubos al vacío, 12 x 75 mm, o tubos de ensayo de medida semejante, 
con anti coagulante. 
• 50 Tubos al vacío, 13 x 100 mm, o tubos de ensayo de medida semejante, 
sin anti coagulante. 
• 06 Tubos de Wintrobe. 
• 100 agujas para Tubos al vacío o de 20 x 11 / 2 si se emplean tubos de 
ensayo. 
• 12 placas serológicas con 12 anillos (sólo para los efectúen el VDRL). 
• 05 Propipetas de Silicona, de tres salidas. 
• 50 guantes quirúrgicos con recubrimiento de látex, del número 7 al 8. 
• 50 mascarillas sin filtro biológico. 
• 10 Gradillas de acero quirúrgico, según las medidas de los tubos de 
vidrio. 
• 1,000 viales de plástico de 2 ml. 
• 100 frascos de plástico opaco con tapa rosca, con un diámetro de 6 cm. y 
una altura de 4.5cm. 
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• 01 Arco de cierra con hoja de cierra de 12 pulgadas, para metal. 
• 01 Extintor, cuyo contenido y volumen será adecuado a los insumos 
existentes en el laboratorio, previa coordinación con el representante de 
Defensa Civil del ámbito. 
Insumos 
• Set para Grupo sanguíneo y Factor Rh. 
• Set de Aglutinaciones Tíficas, Paratíficas y Brucella. 
• Set de V.D.R.L. o R.P.R. 
• Set de Glucosa enzimática (*) 
• Set de Urea sérica (*). 
• Set de Creatinina sérica (*). 
• Set de Transaminasas séricas (*). 
• Set de Bilirrubinas Total y Fraccionada (*). 
• Tiras reactivas para el examen bioquímico de Orina. 
• Tiras reactivas para el dosaje de Glicemia (sólo para los que no efectúen 
el método colorimétrico). 
• Set para el diagnóstico del embarazo. 
• Aceite de inmersión. 
• Lancetas desechables. 
• Tubos capilares heparinizados de 75 mm. 
• Tubos capilares no heparinizados de 75 mm. 
• Insumos para la coloración BK (fucsina, azul de metileno, alcohol ácido). 
• Insumos para coloración de Gota Gruesa (Giemsa, Metanol) 
• Insumos para coloración Gram (Cristal violeta, Yodo, Safranina) 
• Insumos para coloración del Hemograma. 
• Insumos  para  el  diagnóstico  de  Leishmania  (frotis  e  intradermo 
reacción). Sólo para los laboratorios que efectúen tales ensayos. 
• Papel lente. 
• Insumos para el estudio parasitológico directo y contrastado (suero 
fisiológico y lugol). 
• Cajas térmicas para transporte de muestras, de 30 x 28 x 20 cm. 
• Envase para envío de muestras, tamaño standard  
• Cajas para la eliminación del material contaminado 
• Cajas para la eliminación de las agujas contaminadas 
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ENCUESTA PARA USUARIOS 
 
1. ¿Se siente satisfecho con la atención recibida? 
(…..)  Si  
(…..)  No  
(…..)  No opina 
 
2. ¿Le entregaron sus resultados a la hora indicada? 
(…..)  Si puntualmente 
(…..)  Más de 15 min 
(…..)  Más de una hora 
 
3. ¿Volvería usted a solicitar los servicios del laboratorio de Análisis Clínico Muñoz 
S.R.L.? 
(…..)  Si 
(…..)  No 
(…..)  No sabe 
 
4. ¿El precio de los análisis es accesible a diferencia de los competidores? 
(…..)  Si 
(…..)  No  
(…..)  No sabe 
 
5. ¿El horario de atención del laboratorio le parece conveniente? 
(…..)  Si 
(…..)  No 
(…..)  Le es indiferente 
 
6. ¿El personal que lo atendió le explico con palabras fáciles de entender el resultado 
de sus exámenes y cuál es el problema? 
(…..)  Si 
(…..)  No 




7. ¿Le parece que el laboratorio necesita más publicidad? 
(…..)  No 
(…..)  Si 

































ANEXO  3 
CUESTIONARIO PARA TRABAJADORES 
 
 
1. Usted podría desarrollar sus actividades en el laboratorio de forma eficiente si se  
guía por un manual de trabajo aplicado a la empresa? 
(…..)  Si 
(…..)  No 
(…..)  Tal vez 
2. Que beneficios brindados por la empresa le resultarían  más atractivos? 
(…..)  Vales de alimentos 
(…..)  Pago extra 
(…..)  Tiempo libre 
3. Tiene usted definido claramente las funciones de su puesto y los límites de 
responsabilidad? 
(…..)  Si  
(…..)  No 
4. Considera que necesita capacitación en algún área de su interés y que forma parte 
importante para el desarrollo de la organización? 
(…..)  Si 
(…..)  No 
5. Las relaciones interpersonales entre los miembros de equipo de trabajo o áreas son 
cordiales y abiertas? 
(…..)  No 
(…..)  Si 
6. La falta de conocimiento sobre las funciones del personal de algún departamento 
ha provocado diferencias? 
(…..)  Si 
(…..)  No 
7. Observa que su jefe solicita sus ideas y propuestas para mejorar el trabajo? 
(…..)  Siempre 
(…..)  Muy rara vez 





8. La retroalimentación sobre su desempeño es oportuna? 
(…..)  Si 
(…..)  No 
9. Se realizan eventos de convivencia para mejorar las relaciones 
(…..)  No 
(…..)  Si 
10. La dirección manifiesta objetivos, de tal forma que se crea un sentido común e 
identidad en sus trabajadores 
(…..)  Si 
(…..)  No 
11. ¿Se dispone de una descripción escrita de los puestos de trabajo? 
(…..)  Se espera que cada empleado trabaje en tareas que se van presentando 
(…..)  Si se dispone de descripción escrita 
(…..)  No se dispone de descripción  
12. ¿El laboratorio cuenta con formatos adecuados para cada proceso? 
(…..)  Si 
(…..)  No 
(…..)  No sabe 
13. ¿Está de acuerdo con el desempeño que brindan sus colegas en la atención a los 
clientes? 
(…..)  De acuerdo 
(…..)  En desacuerdo 
14. ¿Cree usted que sería necesario contratar a más personal para un mejor desarrollo 
de las actividades en el laboratorio? 
(…..)  Si  




ANEXO 4  
DATOS DE LA EMPRESA 
 
A continuación se detallan los datos proporcionados por la gerencia del laboratorio de Análisis 
Clínico Muñoz S.R.L. para poder desarrollar los indicadores. 
 
DATOS DEL LABORATORIO 
 
Ingreso promedio al mes neto S/.45500 
Meta promedio de ingreso al mes S/.70000 
Total promedio de análisis al mes 2880 análisis 
Numero promedio de renuncias al mes 2 
Numero de fallas esperadas al mes 15 
Promedio de fallas reales al mes 20 
Promedio de facturas emitidas al mes 970 
Promedio de facturas cobradas 950 
 
 
 Indicador – Cobertura de capacitación 
(Número de empleados capacitados/total de empleados)*100 
(9/15)*100 = 60% 
 
 Indicador -  Optimización de recursos 
(Ingresos del mes/ meta del mes)*100 
(45500/70000)*100 = 65% 
 
 Indicador - Rotación del personal 
(Número de renuncias / número de empleados)*100 
(2/15)*100 = 13.33% 
 
 Indicador - Tiempo de respuesta 
178 
 
(Número de análisis entregados a tiempo/ Total de análisis)*100 
(96/126)*100  = 76.20% 
 
 Indicador - Eficacia de Cobranza 
(Facturas Cobradas/ Facturas emitidas)* 100 
(950/970)*100  = 97.9% 
 
 Indicador - Fallas en el proceso 
(Número de fallas reales/ número de fallas esperadas)*100 
(20/15) *100  = 133% 
 
 Indicador - Promedio de análisis por laboratorista 
Nº de análisis por mes/ Nº  de laboratoristas 
2880/8 = 360  
 
 Indicador - Nivel de satisfacción del cliente 
(Total de clientes satisfechos /total de encuestas aplicadas)*100 


























NECESIDAD DE CAPACITACION 
 
En el Anexo 3 se encuentra la encuesta aplicada a los trabajadores del Laboratorio de 
Análisis Clínico Muñoz S.R.L. en la cual se aplicaron preguntas para detectar los temas 
de capacitación a desarrollar. 
 
A continuación se detallan las preguntas relacionadas con la capacitación: 
 
 Tiene usted definido claramente las funciones de su puesto y los límites de 
responsabilidad?                    
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 9 60% 
No 6 40% 
 15 100% 
 
 
 Considera que necesita capacitación en algún área de su interés y que forma 
parte importante para el desarrollo y bien de la organización? 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 15 100% 
No 0 0% 
 15 100% 
   
 
 La falta de conocimiento sobre las funciones del personal de algún 
departamento ha provocado diferencias? 
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RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 8 53.33% 
No 7 46.67% 
 15 100% 
 
 
 Se dispone de una descripción escrita de los puestos de trabajo? 
 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Se espera que cada empleado 
trabaje en tareas que se van 
presentando 
4 26.67% 
Si se dispone de descripción 
escrita 
0 0.00% 
No se dispone de descripción 11 73.33% 
 15 100% 
 
 El laboratorio cuenta con formatos adecuados para cada proceso? 
 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si  2 13.33% 
No 10 66.67% 
No sabe 3 20.00% 
 15 100% 
 
 Esta de acuerdo con el desempeño que brindan sus colegas en la atención a los 
clientes? 
 
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
De acuerdo 8 53.33% 
En desacuerdo 7 46.67% 









A continuación se detalla un resumen del cuestionario realizado a los trabajadores para 





Tiene usted definido claramente las funciones de su puesto y los 
límites de responsabilidad 60%   40% 
Considera que necesita capacitación en algún área de su interés y 
que forma parte importante para el desarrollo y bien de la 
organización 100%   0% 
La falta de conocimiento sobre las funciones del personal de algún 
departamento ha provocado diferencias? 
53%  47% 
Se dispone de una descripción escrita de los puestos de trabajo 0% 27% 73% 
El laboratorio cuenta con formatos adecuados para cada proceso? 
13% 20% 67% 
Esta de acuerdo con el desempeño que brindan sus colegas en la 
atención a los clientes? 
53%   47% 
    
 
En conclusión se puede decir que los problemas detectados a través del cuestionario 
realizado a los trabajadores con mayor índice de ocurrencia seria tres: 
 
 Falta de control en los insumos 
 Falta de control en el proceso 












COTIZACION DE CAPACITACIONES 
 
El laboratorio requiere capacitación de seis temas específicos de los cuales 2 serán dictados por 
el gerente del laboratorio siendo estos: Capacitación sobre la verificación en la emisión de los 
resultados y capacitación sobre los procedimientos del laboratorio  
Se cuenta con tres temas que serán dictados por empresa capacitadora. 
A continuación se detalla la cotización con tres empresas para realizar la capacitación al 




UNITARIO  COSTO FINAL 
THE GOLDEN BELL S.A.C. 750 2250 
BS GRUPO  800 2400 
OVIS Consulting 800 2400 
 
Según las cotizaciones presentadas por las empresas se escogió trabajar con BS GRUPO pues 







Certificados 20 8 160 
Honorarios de 
expositores 
4 800 3200 





















FORMATO PARA CONTROLAR RECURSOS 
 
 
DISTRIBUCION DIARIA DE 
MATERIALES/REACTIVOS 
CODIGO: DD -01 
VERSION: 01 
TEMA :  
EXPOSITOR (ES) :  
LUGAR         :  
FECHA :  
HORA DE INICIO :  HORA DE FIN       :  
Nº NOMBRE Y APELLIDO FIRMA 
1   
2   
3   
4   
5   
6   
7   
8   
9   
10   
11   
12   
13   
14   
15   
LISTA DE ASISTENCIA 
Laboratorio de Análisis Clínico S.R.L. 
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Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. 
      
AREA        
      
FECHA NOMBRE MATERIAL CANTIDAD FIRMA OBSERVACION 
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
      
Elaborado por: 
 Encargado de Logística 
  
Aprobado por: Gerente General 
Fecha de Aprobación:  










CONTROL DE CONSUMO DE MATERIALES E INSUMOS  
Código 
CI - 001 
Versión 
1 Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. 
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Área:      Responsable del registro:      












                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                











REQUERIMIENTOS DE COMPRA 
CODIGO: RC-001 
VERSION :  1 
Laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. 
         
AREA:   FECHA DE SOLICITUD:   
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RESPONSABLE:       
         





INSUMOS           
              
              
  
MATERIALES DE 
LABORATORIO           
              
              
  
INSTRUMENTOS Y 
EQUIPOS           
              
              
  
MATERIALES EN 
GENERAL           
  M. DE ESCRITORIO           
              
              
  M. DE  LIMPIEZA          
              
              
  FORMATOS           
              
              
  SERVICIOS Y OTROS           
              
              
      
 
   
  VºBº Gerente General    
VºBº Coordinador de 
Laboratorio   





PERFIL DEL ENCARGADO DE LOGISTICA 
 
IDENTIFICACION DEL CARGO 
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PUESTO: ENCARGADO DE LOGISTICA 
AREA: Gerencia 
REPORTA  A : Coordinador General 
SUPERVISA A : Ninguno 
OBJETIVO DEL PUESTO: Coordina las acciones de abastecimiento en la 
unidad respectiva del laboratorio. 
 
PERFIL DEL CARGO 
Educación Estudios en Ingeniería / Biología / Microbiología. 
Formación / 
Conocimientos 
Conocimientos en Inventarios y Kardex 
Uso de Microsoft Office a nivel usuario. 





 Trabajo en equipo  
 Trabajo bajo presión 
 Organización 
 Responsabilidad frente a la labor encomendada. 
FUNCIONES 
1. Supervisar y evaluar permanentemente el proceso de abastecimiento del 
Laboratorio. 
2. Tratar con los proveedores personal y telefónicamente. 
3. Realizar cotizaciones y negociar. 
4. Seguir las instrucciones e almacenamiento establecidos. 
5. Monitorear el abastecimiento del laboratorio 
6. Evaluar el grado de incidencia entre el requerimiento solicitado por cada área de 
acuerdo al procedimiento de requerimiento. 
7. Informar al gerente general acerca de los bienes del activo fijo que se encuentran 
en desuso, para solicitar su baja en los inventarios. 
8. Aplicar el procedimiento de compras y realizar la inspección general. 
9. Ejecutar lo establecido en el procedimiento de evaluación, selección y evaluación 
del desempeño de proveedores. 
10. Realizar el inventario por lo menos una vez al año 













1 2 3 4 5
1. Calidad de trabajo
Realización de los trabajos con precisión y calidad, sin
errores ni desviaciones
2. Orden y Disciplina
Grado de cumplimiento con las normas de
organización y de las órdenes de trabajo
3. Asistencia y Puntualidad Cumplimiento de horarios en la asistencia al trabajo
4. Compromiso de Mejora
Actitud positiva para mejorar las tareas y medios
asignados al puesto de trabajo
5. Análisis y solución de 
problemas
Eficacia para detectar y analizar las fuentes de un
problema y plantear las soluciones más electivas.
6. Capacidad de 
aprendizaje
Capacidad de asimilar capacitaciones, tareas y
conocimientos de manera eficaz
7. Flexibilidad
Capacidad de acomodarse a los cambios que se
producen en el entorno laboral
8. Trabajo en equipo
Valoración del grado de comunicación, interacción e
identif icación con el equipo así como la asunción del
papel asignado
9. Trato con el cliente o 
con los compañeros de 
trabajo
Habilidad para tratar con coordialidad, respeto y
eficacia al cliente o los compañeros de trabajo
10. Liderazgo en el trabajo
Capacidad para liderar de manera eficaz las tareas
asignadas, cumpliendo los objetivos planteados por la
organizaciòn, en base al ejemplo







































































































PERFIL DEL ENCARGADO DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS 
 
IDENTIFICACION DEL CARGO 
 
PUESTO ENCARGADO DE RECURSOS HUMANOS 
AREA Gerencia 
REPORTA A Coordinador General 
SUPERVISA A   
OBJETIVO DEL PUESTO Planificar, coordinar, dirigir y supervisar las 
estrategias y procedimientos de reclutamiento, 
selección, contratación, análisis de puestos, gestión 
y evaluación. 
PERFIL DEL CARGO 
Educación Estudios en Administración de empresa, Ingeniería 
Industrial, Psicología o carreras a fines 
Formación / Conocimientos  Uso de Microsoft Office a nivel usuario 
 Legislación laboral 
 Elaboración de planillas 
 Elaboración de planes de trabajo 
Experiencia 1 año de experiencia laboral 
Habilidades / Características / valores  Liderazgo 
 Trabajo en equipo 







1. Crear una sana convivencia en la empresa. 
 




3. Contratación de personal de acuerdo al perfil que requiere el  puesto. 
 
4. Elaborar planillas de pago de salarios. 
 
5. Tener archivo actualizado de los empleados con: solicitud de trabajo, con fotografía, 
contrato de trabajo, historial del trabajador y documentos que lo acrediten. 
 
6. Estar al pendiente del desempeño de los trabajadores para reconocimientos o 
ascensos. 
 
7. Despido del personal en caso que sea necesario. 
 
8. Estudiar, analizar y resolver expedientes relacionados con acciones de personal. 
 
9. Actualización de manuales. 
 
10. Controlar y gestionar la renovación de contratos del personal. 
 
11. Participar en los procesos de selección de personal a contratar en plazas vacantes o 
nuevas contrataciones. 
 
12. Elaborar programa de capacitaciones. 
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MANUAL DESCRIPTIVO DE  




































SISTEMA DE GESTIÒN CODIGO: MF-001 
VERSION: 01 
























DESCRIPCION DE PUESTOS 
 
1. Gerente General 
2. Secretaria de Gerencia 
3. Coordinador General 
4. Encargado de logística 
5. Contador 
6. Encargada de servicios generales 
7. Encargada de Recursos Humanos 
8. Recepcionista 
9. Coordinador de Pre- Analítico 
10. Técnico de toma de muestras 
11. Coordinador de Bioquímica 
12. Analista de Bioquímica 
13. Coordinador de Hematología 
14. Analista de Hematología 
15. Coordinador de Inmunología 
16. Analista de Inmunología 
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17. Coordinador de Microbiología 
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MANUAL DESCRIPTIVO 
















El Manual de Descripción de Puestos es una herramienta administrativa que 
describe las actividades y las responsabilidades de los puestos que existen en la 
empresa, así como también sus interrelaciones internas y externas, el perfil que se 
requiere para aspirar a un puesto.  
El presente manual, contiene la descripción de cada uno de los puestos de la 
estructura organizacional del laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L.  
Cada descripción de puesto contiene el Nombre del Puesto, A quien se Reporta, A 
quien Supervisa, Requisitos Mínimos, la Descripción General, Especifica y 


































PAGINA: 4 de 50 
 
MANUAL DESCRIPTIVO DE 







OBJETIVOS DEL MANUAL. 
 
 
 Definir un documento único de referencia para todos los puestos de trabajo.  
 
 Establecer una herramienta administrativa que contiene la información 
necesaria de todos los puestos de trabajo, de acuerdo a la estructura 
organizativa del laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. para el 
desempeño eficiente del personal. 
 
 Definir los requisitos mínimos y la descripción general, de referencia para 




 Facilitar la inducción al trabajo del nuevo personal.  
 
 Analizar cargas de trabajo e incentivos.  
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El manual descriptivo de cargos y funciones  aplica a todo el personal vinculado 
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MANUAL DESCRIPTIVO 







1. Clase de Puestos: 
Es un conjunto de puestos que tienen características similares en cuanto a los grados 
de complejidad y responsabilidad que implica el desarrollo de las tareas que tienen 




2. Descripción de Puestos 
Constituye la relación detallada de las características distintivas de un grupo de 
puestos.  
En su contenido se incluyen los apartados siguientes: Título funcional; ubicación 
administrativa; inmediato superior; subalternos, naturaleza del puesto, principales 
tareas, requisitos de ingreso  
 
3. Puesto  
Es un conjunto de tareas, funciones o actividades que conforman una unidad de 
trabajo, que deben ser desarrolladas por una persona, en una jornada completa de 
trabajo. 
 
4. Requisitos de ingreso 
Son los requerimientos de educación formal, experiencia laboral y características 
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REPORTA A: No Aplicable 
SUPERVISA A: Coordinador general 







Planificar, organizar, supervisar y controlar la ejecución de 
las actividades, objetivos y las estrategias de la empresa.  
 
PERFIL DEL CARGO 
 





Formación / Conocimientos 
 Conocimientos del Sistema de Administración 
Pública, Gestión Hospitalaria y Salud Pública. 
 Amplia experiencia en la interpretación de resultados 
de pruebas. 
 Uso de Microsoft Office a nivel usuario 
 Conocimientos en Logística 
 Conocimientos en Marketing 
 Conocimientos en Administración 
 Conocimientos en RRHH 







 Emprendedor  
 Estrategia 
 Trabajo en equipo  
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CARGOS Y FUNCIONES 
 
Funciones 
1. Responsable de establecer las funciones del personal (Manual de organización y 
Funciones), por área. 
2. Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales de salud y administrativas 
vigentes 
3. Responsable de formular el plan de actividades anuales del laboratorio. 
4. Responsable de brindar los recursos necesarios para el desarrollo de las actividades 
(infraestructura, herramientas y capacitación). 
5. Responsable de supervisar y controlar la administración de la organización. 
6. Responsable de firmar y visar documentación, pedidos de suministros, supervisando 
la correcta distribución y uso de acuerdo a las normas. 
7. Responsable de cuidar y mantener el prestigio del Servicio en particular y del 
Laboratorio en general velando por la buena imagen de la institución vigilando: 
disciplina, normas de ética, moral, educación, urbanidad. 
8. Responsable de representar al laboratorio en materias técnicas y administrativas. 
9. Responsable de coordinar con los Jefes de área en el cumplimiento de las 
estadísticas asignadas y el análisis correspondiente. 
10. Responsable de aprobar y supervisar la ejecución y el cumplimiento de los objetivos 
y estrategias de la empresa. 
11. Responsable de asegurar que los requisitos del cliente se determinan y  cumplen con 
el propósito de aumentar de la satisfacción del cliente. 





NOTA: El personal que se contrate a partir de la aprobación del presente documento deberá 
cumplir con el perfil. El Gerente General respalda la competencia del personal que se 
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SECRETARIA DE GERENCIA 
ÀREA: Gerencia 
REPORTA A: Gerente General 
SUPERVISA A: Servicios Generales 
 
 
OBJETIVO DEL PUESTO 
Mantiene coordinación con el personal 
administrativo, jefes, encargados, coordinadores y 
analistas del laboratorio. 
 
PERFIL DEL CARGO 
206 
 
Educación Título de secretaria Bilingüe o carreras afines 
 
 
Formación / Conocimientos 
 Uso de Microsoft Office a nivel usuario 
 Capacitación en Servicio de Atención al 
Cliente. 
 Conocimientos básicos de Contabilidad 
 Dominio de herramientas informáticas a nivel 
usuario  (procesadores de texto, hojas de 
cálculo, aplicaciones específicas, etc) 







 Persona proactiva y organizada 
 Estrategia 
 Buenas relaciones interpersonales 
 Habilidades para el planeamiento, 
motivación, liderazgo y toma de decisiones 
 Actitud de vocación y responsabilidad frente 
a la labor encomendada 
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1. Ejecutar actividades de apoyo secretarial. 
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2. Distribuir y supervisar el trabajo, entre el personal a su cargo. 
3. Preparar la documentación para el despacho correspondiente. 
4. Atender al público y personal. 
5. Consolidar la estadística de producción del Laboratorio. 
6. Redactar la documentación que le asigne el Gerente General. 
7. Recibir solicitudes de audiencia y preparar la agenda respectiva. 
8. Tomar dictado de la correspondencia que le indique el Gerente General. 
9. Consolidar y tramitar los pedidos de materiales y útiles necesarios de la Dirección. 
10. Revisar y preparar la documentación para la firma del Gerente General. 
11. Citar al personal respectivo, para las reuniones convocadas por la Dirección. 
12. Velar por la conservación y seguridad de los bienes de la Dirección. 
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Funciones 
14. Programación de pagos a proveedores y de servicios. 
15. Revisión de Estados de Cta. Cte. de la empresa. 




NOTA: El personal que se contrate a partir de la aprobación del presente documento deberá 
cumplir con el perfil. El Gerente General respalda la competencia del personal que se 
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COORDINADOR GENERAL  
ÀREA: Laboratorio 
REPORTA A: Gerente General 







OBJETIVO DEL PUESTO 
Cumplir y hacer cumplir los Reglamentos, 
Manuales, Normas, Procedimientos y Disposiciones 
vigentes así como supervisar al personal en sus 
actividades y presentar a la Jefatura las sugerencias 
que crea conveniente. 
 
PERFIL DEL CARGO 
 
Educación Tecnólogo Médico titulado. 
 
 
Formación / Conocimientos 
Conocimiento de office a nivel intermedio. 
Amplios conocimientos en técnicas de 
Laboratorio clínico. 
Aseguramiento de Calidad 








Trabajo en equipo 
Trabajo bajo presión. 
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1. Colaborar en la solución de las necesidades de equipos y materiales de las áreas a su 
cargo. 
2. Establecer, actualizar y coordinar técnicas, métodos y procedimientos a realizar en 
las diferentes áreas. 
3. Velar por el buen mantenimiento y utilización de los equipos laboratorio a su 
responsabilidad. 
4. Supervisar la ejecución de calibraciones o verificaciones de los equipos de 
seguimiento y medición. 
5. Supervisar la asistencia, permanencia, comportamiento del personal a su servicio que 
servirá de índice para la calificación semestral. 
6. Colaborar con el Gerente General, en la organización y control del buen 
funcionamiento del Laboratorio clínico. 
7. Cuidar y mantener el prestigio del Servicio en particular y del Laboratorio en general 
velando por la buena imagen de la institución vigilando: disciplina, normas de ética, 
moral, educación, urbanidad. 
8. Asegurar la confidencialidad de la información y resultados de los pacientes y que el 
personal es consciente del mismo. 
9. Supervisar y efectuar el control de calidad diario, presentando un informe mensual 
que asegure la garantía de calidad de sus exámenes. 
10. Sistematizar los procedimientos de control de calidad, la entrega de resultados, la 
elaboración de informes y estadísticas. 
11. Firmar, bajo responsabilidad, los informes de laboratorio, en los procedimientos 
técnicos de la especialidad. 
12. Realizar personalmente los trabajos de gran complejidad, que requieran de su 
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MANUAL DESCRIPTIVO 





13. Orientar y ayudar a los técnicos en procedimientos que presenten dificultades, 
interpretar los resultados y aplicar los procedimientos de estandarización. 
14. Realizar los estudios de laboratorio clínico, comprendido en el cuadro básico de 
exámenes de laboratorio, según el nivel de atención a que corresponda la unidad 
médica. 
15. Asesorar al médico solicitante, en las técnicas de los exámenes de laboratorio que se 
realicen y en la interpretación de los resultados. 
16. Promover la participación activa en los programas de capacitación del personal de 
laboratorio, en función de la especialidad. 
17. Asegurar la correcta ejecución de los ensayos, así como la verificación de los 
resultados. 
18. Asegurar el correcto y oportuno registros de la información generada en el 
laboratorio. 





NOTA: El personal que se contrate a partir de la aprobación del presente documento 
deberá cumplir con el perfil. El Gerente General respalda la competencia del personal que 
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ENCARGADO DE LOGÌSTICA 
ÀREA: Gerencia 
REPORTA A: Coordinador General 
SUPERVISA A: Ninguno 
 
 
OBJETIVO DEL PUESTO Coordina las acciones de abastecimiento en la unidad 
respectiva del laboratorio. 
 
 
PERFIL DEL CARGO 
 
Educación Estudios en Ingeniería / Biología / Microbiología. 
Formación / Conocimientos  Conocimientos en Inventarios y Kardex. 
 Manejo de SISLAB a nivel usuario. 
 Uso de Microsoft Office a nivel usuario. 




 Trabajo en equipo 
 Trabajo bajo presión 
 Organización 
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12. Supervisar y evaluar permanentemente el proceso de abastecimiento del 
Laboratorio. 
13. Tratar con los proveedores personal y telefónicamente. 
14. Realizar cotizaciones y negociar. 
15. Seguir las instrucciones de Almacenamiento establecidos. 
16. Monitorear el abastecimiento del Laboratorio. 
17. Evaluar el grado de incidencia entre el requerimiento solicitado por cada área con la 
data de la empresa de acuerdo al procedimiento de Requerimiento. 
18. Informar al Gerente General, acerca de los bienes del activo fijo, que se encuentran 
en desuso, para solicitar su baja en los inventarios. 
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19. Aplicar el procedimiento de Compras y realizar la inspección general 
20. Ejecutar lo establecido en el procedimiento de Evaluación, Selección y Evaluación 
del desempeño  de proveedores. 
21. Realizar el inventario por lo menos una vez al año. 
22. Organizar y mantener actualizado el Kardex de almacén. 
 
NOTA: El personal que se contrate a partir de la aprobación del presente documento deberá 
cumplir con el perfil. El Gerente General respalda la competencia del personal que se 
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REPORTA A: Gerente General 
SUPERVISA A: No aplica 
 
 
OBJETIVO DEL PUESTO 
Planificar, organizar, dirigir, coordinar, controlar y 
supervisar las funciones de presupuesto y 
contabilidad del Laboratorio. 
 
PERFIL DEL CARGO 
 
Educación Título de Contador Público Colegiado 
Formación / Conocimientos  Conocimiento de Balances Anuales y 
Mensuales. 
 Manejo del PDT. 
 Uso de Microsoft Office a nivel usuario. 
 Manejo y control de Kardex. 
Experiencia 4 Años de Experiencia laboral en la conducción de 




 Visión general de los objetivos y estrategias de 
una organización. 
 Capacidad para asesorar en materia contable, 
fiscal y financiera. 
 Capacidad para trabajar en equipo 
 Actitud de vocación y responsabilidad frente a 
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1. Cumplir y ejecutar las disposiciones vigentes y las normas básicas para la 
contabilidad integral de las actividades presupuestales y financieras del Laboratorio 
2. Formular y presentar oportunamente los informes mensuales del movimiento 
económico del Laboratorio. 
3. Programar y controlar la correcta y oportuna administración de los recursos 
financieros 
4. Difundir y aplicar las normas técnicas de control interno y las normas para el 
procedimiento de pago. 
5. Elaborar los manuales de Organización y Funciones, Normas de Procedimientos de 
la Unidad de Contabilidad. 
6. Programar,  dirigir y controlar la correcta y oportuna administración de los fondos o 
recursos financieros de toda índole destinados al cumplimiento de las funciones y 
metas trazadas por la Dirección del Laboratorio LABORATORIOS MUÑOZ. 
7. Responsable de proporcionar información financiera a las instituciones financieras, 
cuando lo solicite la Gerencia General. 
8. Responsable de facilitar la información en las auditorias de los controles externos 
de la SUNAT, Ministerio de Trabajo, AFP y ONP.  
9. Elaborar y coordinar mensualmente la presentación y el pago de las siguientes 
declaraciones-PDT: IGV, TODOS LOS IMPUESTOS A LA RENTA, ESSALUD y 
ONP, dos días antes de las fechas programadas por SUNAT.  
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10. Elaborar los Estados Financieros (Balance General y Estado de Ganancias y 
Pérdidas) y presentarlo a la Gerencia General. 
 
NOTA: El personal que se contrate a partir de la aprobación del presente documento deberá 
cumplir con el perfil. El Gerente General respalda la competencia del personal que se 
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ENCARGADA DE SERVICIOS GENERALES 
REPORTA A: Coordinador General 
SUPERVISA A: Ninguno  
 
OBJETIVO DEL PUESTO Organizar, controlar y evaluar las acciones de 
mantenimiento del Laboratorio 
 
PERFIL DEL CARGO 
   
Educación Instrucción Secundaria 
Formación / Conocimientos No aplica 
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Experiencia 1 Año como mínimo en puestos similares o afines. 
Habilidades/Características/ 
valores 






1. Trasladar y acomodar muebles. 
2. Limpiar y desinfectar ambientes, material de vidrio y similares. 
3. Organizar, ejecutar y mantener el orden y limpieza en los interiores y exteriores del 
laboratorio. 
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5. Recoger los residuos generados en las diferentes áreas. 
6. Segregar correctamente los residuos generados en las áreas. 
7. Mantener ordenado,  limpio y desinfectado la Zona de Almacenamiento Temporal de 
los residuos. 




NOTA: El personal que se contrate a partir de la aprobación del presente documento deberá 
cumplir con el perfil. El Gerente General respalda la competencia del personal que se 
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IDENTIFICACION DEL CARGO 
PUESTO ENCARGADO DE RECURSOS HUMANOS 
 
AREA Gerencia 
REPORTA A Coordinador General 
OBJETIVO DEL 
PUESTO 
Planificar, coordinar, dirigir y supervisar las estrategias y 
procedimientos de reclutamiento, selección, contratación, análisis de 
puestos, gestión y evaluación. 
PERFIL DEL CARGO 
Educación Estudios en Administración de empresa, Ingeniería 
Industrial, Psicología o carreras a fines 
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Formación / Conocimientos  Uso de Microsoft Office a nivel usuario 
 Legislación laboral 
 Elaboración de planillas 
 Elaboración de planes de trabajo 
Experiencia 1 año de experiencia laboral 
Habilidades / Características 
/ valores 
 Liderazgo 
 Trabajo en equipo 






11. Crear una sana convivencia en la empresa. 
12. Lograr la motivación en los colaboradores de la empresa. 
13. Contratación de personal de acuerdo al perfil que requiere el  puesto. 
14. Elaborar planillas de pago de salarios. 
15. Tener archivo actualizado de los empleados con: solicitud de trabajo, con 
fotografía, contrato de trabajo, historial del trabajador y documentos que lo 
acrediten. 
16. Estar al pendiente del desempeño de los trabajadores para reconocimientos o 
ascensos. 
17. Despido del personal en caso que sea necesario. 
18. Estudiar, analizar y resolver expedientes relacionados con acciones de personal. 
19. Actualización de manuales. 
20. Controlar y gestionar la renovación de contratos del personal. 
21. Participar en los procesos de selección de personal a contratar en plazas vacantes o 
nuevas contrataciones. 
22. Elaborar programa de capacitaciones. 
23. Elaborar constancias de trabajo y sueldo que sean requeridas por los interesados. 
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FUNCIONES 
 







ÀREA: Atención al cliente - Recepción 
REPORTA A: Coordinador General 




Proporcionar apoyo en el proceso administrativo de la empresa, para el 
adecuado control y seguimiento de expedientes de esta área  
 
PERFIL DEL PUESTO 
 
Formación / Conocimientos  Conocimientos en Primeros Auxilios. 
 Capacitación en atención al cliente. 
Experiencia Mínimo 2 Años de Experiencia laboral 
Habilidades/Características/ 
valores 
 Excelente capacidad de interrelacionar con el 
público. 
 Trabajo bajo presión. 
 Responsabilidad frente a la labor encomendada. 
 
Funciones 
1. Recepción, verificación y traslado de muestras externas a cada área de trabajo 
2. Llevar a cabo otras actividades relacionadas que la empresa considere necesarias 
para el desarrollo del puesto. 
3. Recepción de muestras y entrega de resultados de análisis clínico. 
4. Participar activamente, colaborar y cumplir con todas las políticas, procedimientos y 
regulaciones relativas al aseguramiento de la calidad que desarrolle e implemente la 
empresa 
5. Atender a los clientes de acuerdo al protocolo del manual de atención al cliente. 
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COORDINADOR DE PRE- ANALITICO 
ÀREA: Laboratorio 
REPORTA A: Jefe de laboratorio 
SUPERVISA A: Técnico de toma de muestras 
 
 
OBJETIVO DEL PUESTO: Supervisar y realizar la correcta la toma y 
preparación de la muestra. 
 
 
PERFIL DEL PUESTO 
 
Educación Técnico en Laboratorio Clínico. 
 
Formación / Conocimientos  Conocimientos de enfermería. 
 Conocimiento de Inyectables. 
 Conocimientos en Primeros Auxilios. 
 Capacitación en atención al cliente. 





 Excelente capacidad de interrelacionar con el 
público. 
 Trabajo bajo presión. 
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7. Instruir al personal nuevo del área en la toma de muestras. 
8. Cumplir y hacer cumplir el Manual de Toma de Muestra de Pre-Analítico MA-LB-
00-01, 
9. Supervisión del manejo y segregación de Residuos Sólidos en LABORATORIOS 
MUÑOZ. 
10. Supervisión del Control de temperaturas de Refrigeradora y Congeladora, donde se 
almacenan las muestras. 
227 
 
11. Supervisión de la Seguridad e Higiene en los ambientes y del personal de Toma de 
Muestra. 
12. Instruir al personal de toma muestra para la confirmación de los datos del pacientes, 
según la Orden de Atención. 
13. Instruir al personal de toma muestra para la confirmación de las condiciones pre-
analiticas. 
14. Supervisión de la correcta aplicación de la Bioseguridad por el personal toma de 
muestras.  
15. Verificar  las O/A, O/P y muestras 
16. Centrifugar las muestras de sangre 
17. Realizar y controlar el Consumo diario de Materiales 
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19. Recepción, verificación y traslado de muestras externas a cada área de trabajo 
20. Eliminación de muestras de la Seroteca (Lavado y Autoclavado) 
21. Recepción y archivo de muestras diarias para la Seroteca 
22. Asegurar que el personal de toma de muestra presta un buen trato a los pacientes, 
aclarando algunas dudas en caso fuera necesario. 
23. Asegurar que le personal de toma de muestras realiza sus actividades de manera 
eficiente y sin demora injustificada. 
24. Supervisión del correcto rotulado de las muestras. 
25. Asegurar que todas las muestras son derivadas a las áreas correspondientes, evitando 
pérdidas o retrasos. 
 
 
NOTA: El personal que se contrate a partir de la aprobación del presente documento deberá 
cumplir con el perfil. El Gerente General respalda la competencia del personal que se 
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TÈCNICO DE TOMA DE MUESTRAS 
ÀREA: Laboratorio 
REPORTA A: Coordinador de Pre- Analítico 
SUPERVISA A: Ninguno 
 
OBJETIVO DEL PUESTO Realizar la toma y preparación de la muestra. 
 
PERFIL DEL PUESTO 
Educación Técnico en Laboratorio Clínico. 
Formación / Conocimientos  Capacitación en atención al cliente. 
 
Experiencia Mínimo 1 Año de Experiencia laboral. 




valores  Trabajo bajo presión. 
 Responsabilidad frente a la labor encomendada. 
 
Funciones 
1. Desinfectar el área de trabajo. 
2. Cumplir el Manual de Toma de Muestra de Pre-Analítico MA-LB-00-01. 
3. Control de las temperaturas de la Refrigeradora y Congeladora de las muestras. 
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5. Cumplir las disposiciones de Bioseguridad e higiene. 
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6. Confirmación los datos de los pacientes, según la Orden de Atención. 
7. Confirmación de las condiciones pre-analíticas al paciente. 
8. Prestar un buen trato a los pacientes, aclarando algunas dudas en caso fuera necesario. 
9. Realizar la toma de muestras de manera eficiente y sin demora injustificada. 
10. Realizar correctamente el rotulado de las muestras. 
11. Verificación del material de Toma de muestras en los módulos 
12. Rotular de manera correcta los tubos y tomar muestra al paciente. 
13. Centrifugar las muestras de sangre 
14. Recepción, verificación y traslado correcto y oportuno de las muestras externas y las 
muestras del laboratorio central a cada área de trabajo. 
15. Lavado de material recepcionado. 
16. Recepción y archivo de muestras diarias para la Seroteca 
 
NOTA: El personal que se contrate a partir de la aprobación del presente documento deberá 
cumplir con el perfil. El Gerente General respalda la competencia del personal que se 
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COORDINADOR DE BIOQUÌMICA 
ÀREA: Laboratorio 
REPORTA A: Jefe de Laboratorio 
SUPERVISA A: Analista de Bioquímica 
 
 
OBJETIVO DEL PUESTO: Dirigir, coordinar y controlar las actividades del 
Servicio de Bioquímica. 
 
 
PERFIL DEL PUESTO 
 
Educación Carrera de Biología, Técnico en Laboratorio 
Clínico o similares 
Formación / Conocimientos  Conocimiento de office a nivel intermedio 
 Conocimiento de Ingles nivel intermedio. 
 Conocimientos de Volumetría. 
 Conocimientos de técnica de laboratorio 
clínico. 
 Conocimiento en el manejo de equipos del 
área. 
Experiencia Mínimo 2 Años de Experiencia laboral 
Habilidades/Características/valores  Puntualidad. 
 Trabajo en equipo 
 Trabajo bajo presión. 
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1. Limpieza y desinfección del área de trabajo. 
2. Cumplir y hacer cumplir el Manual de Técnicas de Bioquímica MA-LB-00-02, 
3. Supervisar las actividades del área de Bioquímica, a fin de mantener el orden y 
cumplir las actividades programadas. 
4. Verificación del pH del agua desionizada 
5. Verificación del correcto funcionamiento de  los equipos del área de Bioquímica. 
6. Control de temperaturas de la refrigeradora, baño María y ambiente. 
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7. Velar que las instalaciones, mobiliario y equipo de servicio se conserven en buen 
estado y proponer las medidas convenientes para su mantenimiento, reparación o 
sustitución. 
8. Realizar control de calidad y verificación de Equipos 
9. Verificar las muestras con las ordenes para proceso de Bioquímica 
10. Realizar los análisis de manera correcta y oportuna. 
11. Mantener confidencialidad de los resultados obtenidos. 
12. Procesar exámenes en Equipo y de forma manual. 
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14. Realizar y controlar el consumo diario de reactivos. 
235 
 
15. Realizar el backup de los resultados de bioquímica 
16. Desinfectar el área de trabajo 
17. Firmar bajo responsabilidad, los informes de laboratorio que haya ejecutado o 
supervisado. 
18. Aceptar con responsabilidad y autoridad las funciones que le asigne el Jefe de 
Laboratorio. 
19. Controlar y mantener las reglas de bioseguridad del ambiente y limpieza del material 
en uso en el laboratorio. 
20. Aceptar con responsabilidad y autoridad las funciones que le asigne el Jefe de 
Laboratorio. 
21. Informar al Jefe de Laboratorio las ocurrencias existentes en el servicio. 




NOTA: El personal que se contrate a partir de la aprobación del presente documento deberá 
cumplir con el perfil. El Gerente General respalda la competencia del personal que se 
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ANALISTA DE BIOQUÌMICA 
ÀREA: Laboratorio 
REPORTA A: Coordinador de Bioquimica 
SUPERVISA A: Ninguno 
 
 
OBJETIVO DEL PUESTO Realizar  las acciones técnicas, que figuren en los 
Manuales de Procesamientos de Bioquímica, de 
manera oportuna y confiable. 
 
 
PERFIL DEL PUESTO 
 
Educación Carrera de Biología, Técnico en Laboratorio 
Clínico o similares 
Formación / Conocimientos  Conocimiento de office a nivel usuario 
 Conocimiento de Ingles nivel básico. 
 Conocimientos de técnica de laboratorio clínico. 






 Trabajo en equipo 
 Trabajo bajo presión. 
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1. Limpieza y desinfección del área de trabajo. 
2. Cumplir el Manual de Técnicas de Bioquímica MA-LB-00-02, 
3. Verificación del pH del agua desionizada 
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4. Verificación del correcto funcionamiento de  los equipos del área de Bioquímica. 
5. Control de temperaturas de la refrigeradora, baño María y ambiente. 
6. Velar que las instalaciones, mobiliario y equipo de servicio se conserven en buen 
estado y proponer las medidas convenientes para su mantenimiento, reparación o 
sustitución. 
7. Verificar las muestras con las ordenes para proceso de Bioquímica 
8. Procesar exámenes en Equipo y de forma manual. 
9. Llevar registro de muestras y resultados que se procesen. 
10. Realizar los análisis de manera correcta y oportuna. 
11. Mantener confidencialidad de los resultados obtenidos. 
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Funciones 
13. Entrega de muestras a Seroteca 
14. Realizar el backup de los resultados de bioquímica 
15. Desinfectar el área de trabajo 
16. Firmar bajo responsabilidad, los informes de laboratorio que haya ejecutado o 
supervisado. 
23. Controlar y mantener las reglas de bioseguridad del ambiente y limpieza del material 
en uso en el laboratorio. 
17. Aceptar con responsabilidad y autoridad las funciones que le asigne el Jefe de 
Laboratorio. 
18. Informar al Jefe de Departamento las ocurrencias existentes en el servicio. 
19. Participar activamente en los programas de formación y capacitación de personal. 
 
 
NOTA: El personal que se contrate a partir de la aprobación del presente documento deberá 
cumplir con el perfil. El Gerente General respalda la competencia del personal que se 
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COORDINADOR DE HEMATOLOGÌA 
ÀREA: Laboratorio 
REPORTA A: Jefe de Laboratorio 
SUPERVISA A: Analista de Hematología 
 
 
OBJETIVO DEL PUESTO Dirigir, coordinar y controlar las actividades del 






PERFIL DEL PUESTO 
 
Educación Carrera de Biología, Técnico en Laboratorio 
Clínico o similares 
Formación / Conocimientos  Conocimiento de office a nivel usuario 
 Conocimiento de Ingles nivel básico. 
 Conocimientos de Volumetría. 




 Trabajo en equipo 
 Trabajo bajo presión. 
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Funciones 
1. Limpieza y desinfección del área de trabajo. 
2. Cumplir y hacer cumplir el Manual de Técnicas de Hematología MA-LB-00-03 
3. Control de temperatura del ambiente de trabajo 
4. Control de la temperatura de la Refrigeradora 
5. Supervisar las actividades del área de Hematología, a fin de mantener el orden y 
cumplir las actividades programadas. 
6. Coloreado de laminas 
7. Verificación y/o Control de Calidad de los equipos 
8. Llevar registro de muestras y resultados que se procesen. 
9. Realizar los análisis de manera correcta y oportuna. 
10. Mantener confidencialidad de los resultados obtenidos. 
11. Verificación del correcto funcionamiento de  los equipos del área de Hematología. 
12. Realización de la limpieza de los equipos 
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14. Verificar las muestras con las ordenes para proceso de Hematología 
15. Controlar y mantener las reglas de bioseguridad del ambiente y limpieza del material 
en uso en el laboratorio. 
16. Aceptar con responsabilidad y autoridad las funciones que le asigne el Jefe de 
Laboratorio. 
17. Preparado del material y reactivos para el día siguiente 
18. Entrega de muestra a Seroteca 
 
 
NOTA: El personal que se contrate a partir de la aprobación del presente documento deberá 
cumplir con el perfil. El Gerente General respalda la competencia del personal que se 
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ANALISTA DE HEMATOLOGÌA 
ÀREA: Laboratorio 
REPORTA A: Coordinador de Hematología 
SUPERVISA A: Ninguno 
 
 
OBJETIVO DEL PUESTO Realizar  las acciones técnicas, que figuren en los 
Manuales de Procesamientos de Hematología, de 




PERFIL DEL PUESTO 
 
Educación Carrera de Biología, Técnico en Laboratorio 
Clínico o similares 
Formación / Conocimientos  Conocimiento de office a nivel usuario 
 Conocimiento de Ingles nivel básico. 
 Conocimientos de técnica de laboratorio 
clínico. 




 Trabajo en equipo 
 Trabajo bajo presión. 
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1. Limpieza y desinfección del área de trabajo 
2. Cumplir el Manual de Técnicas de Hematología MA-LB-00-03 
3. Control de temperatura del ambiente de trabajo 
4. Control de la temperatura de la Refrigeradora 
5. Realizar las actividades propias del área 
6. Realizar los análisis de manera correcta y oportuna. 
7. Mantener confidencialidad de los resultados obtenidos. 
8. Verificación del correcto funcionamiento de  los equipos del área de Hematología. 
9. Lectura de Laminas periféricas 
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10. Verificación y/o Control de Calidad de los equipos 
11. Verificar las muestras con las ordenes para proceso de Hematología 
12. Controlar y mantener las reglas de bioseguridad del ambiente y limpieza del material 
en uso en el laboratorio. 
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14. Preparado del material y reactivos para el día siguiente 






NOTA: El personal que se contrate a partir de la aprobación del presente documento deberá 
cumplir con el perfil. El Gerente General respalda la competencia del personal que se 
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COORDINADOR DE INMUNOLOGÌA 
ÀREA: Laboratorio 
REPORTA A: Jefe de Laboratorio 
SUPERVISA A: Analista de Inmunologia 
 
 
OBJETIVO DEL PUESTO Dirigir, coordinar y controlar las actividades del 
Servicio de Inmunología 
 
 




Educación Carrera de Biología, Técnico en Laboratorio 
Clínico o similares 
 
Formación / Conocimientos  Conocimiento de office a nivel usuario 
 Conocimiento de Ingles nivel básico. 
 Conocimiento en el manejo de Equipos 
Inmunológicos. 
 Conocimiento en la interpretación de 
Resultados. 
Conocimientos de Volumetría. 




 Trabajo en equipo 
 Trabajo bajo presión. 
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1. Controlar Temperatura de los Equipos de Laboratorio 
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2. Cumplir y hacer cumplir el Manual de Técnicas de Inmunología MA-LB-00-05 
3. Controlar Temperatura ambiente 
4. Realizar control de calidad y verificación de equipos 
5. Informar al Jefe de Laboratorio, acerca del deterioro y mal funcionamiento de 
equipos y materiales así como de las ocurrencias existentes en el laboratorio. 
6. Velar que las instalaciones, mobiliario y equipo de servicio se conserven en buen 
estado y proponer las medidas convenientes para su mantenimiento, reparación o 
sustitución. 
7. Participar activamente en los programas de formación y capacitación del personal. 
8. Procesar exámenes en Equipo  
9. Supervisar las actividades del área de Inmunología, a fin de mantener el orden y 
cumplir las actividades programadas. 
10. Realizar los análisis de manera correcta y oportuna. 
11. Mantener confidencialidad de los resultados obtenidos. 
12. Realizar y controlar el consumo diario de reactivos 







Karina Martinez  
REVISADO POR: 






SISTEMA DE GESTIÒN CODIGO: MF-001 
VERSION: 01 





DE CARGOS Y 
FUNCIONES 
Agosto, 2015 




14. Realizar back up de los registros de las áreas 
15. Entrega de muestras a Seroteca 
16. Controlar y mantener las reglas de bioseguridad del ambiente y limpieza del material 
en uso en el laboratorio. 





NOTA: El personal que se contrate a partir de la aprobación del presente documento deberá 
cumplir con el perfil. El Gerente General respalda la competencia del personal que se 
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ANALISTA DE INMUNOLOGÌA 
ÀREA: Laboratorio 
REPORTA A: Coordinador de Inmunologìa 





OBJETIVO DEL PUESTO Realizar  las acciones técnicas, que figuren en los 
Manuales de Procesamientos de Inmunología, de 




PERFIL DEL PUESTO 
 
Educación  Carrera de Biología, Técnico en Laboratorio 
Clínico o similares 
 
Formación / Conocimientos  Conocimiento de office a nivel usuario 
 Conocimiento de Ingles nivel básico. 
 Conocimiento en el Mantenimiento de 
Equipos. 
Conocimientos de Volumetría. 




 Trabajo en equipo 
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1. Controlar Temperatura de los Equipos de Laboratorio 
2. Cumplir el Manual de Técnicas de Inmunología MA-LB-00-05 
3. Controlar Temperatura ambiente 
4. Realizar control de calidad y verificación de equipos 
5. Informar al Jefe de Laboratorio, acerca del deterioro y mal funcionamiento de 
equipos y materiales así como de las ocurrencias existentes en el laboratorio. 
6. Velar que las instalaciones, mobiliario y equipo de servicio se conserven en buen 
estado y proponer las medidas convenientes para su mantenimiento, reparación o 
sustitución. 
7. Participar activamente en los programas de formación y capacitación del personal. 
8. Procesar exámenes en Equipo  
9. Realizar controlar el  consumo diario de reactivos 
10. Realizar desinfección del área de trabajo 
11. Realizar los análisis de manera correcta y oportuna. 
12. Mantener confidencialidad de los resultados obtenidos. 
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14. Entrega de muestras a Seroteca 
15. Preparar muestras a enviar a Lima 
16. Entrega de muestras a Seroteca 
17. Controlar y mantener las reglas de bioseguridad del ambiente y limpieza del material 
en uso en el laboratorio. 




NOTA: El personal que se contrate a partir de la aprobación del presente documento deberá 
cumplir con el perfil. El Gerente General respalda la competencia del personal que se 
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COORDINADOR DE MICROBIOLOGÌA 
ÀREA: Laboratorio 
REPORTA A: Jefe de Laboratorio 
SUPERVISA A: Analista de Microbiología 
 
 
OBJETIVO DEL PUESTO Dirigir, coordinar y controlar las actividades del 
Servicio de Microbiología. 
 
 
PERFIL DEL PUESTO 
 
Educación  Titulo de Microbiólogo, con mención en la 
especialidad que opta. 
 
Formación / Conocimientos  Conocimiento de office a nivel usuario 
 Conocimiento de Ingles nivel básico. 
Conocimiento en Parasitología 




 Trabajo en equipo 
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1. Verificar Temperatura de los equipos del área 
2. Cumplir y hacer cumplir el Manual de Técnicas de Microbiología MA-LB-00-04 
3. Supervisar las actividades del área de Microbiología, a fin de mantener el orden y 
cumplir las actividades programadas. 
4. Realizar los análisis de manera correcta y oportuna. 
5. Mantener confidencialidad de los resultados obtenidos. 
6.  Aceptar con responsabilidad y autoridad las funciones que le asigne el Jefe de 
Laboratorio. 
7. Desinfección de las superficies de trabajo 
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8. Realizar el control de esterilidad de ambientes 
9. Verificar el mantenimiento preventivo y correctivo  de los equipos de laboratorio 
10. Verificación de placas aptas para su uso. 
11. Autoclavado de desechos 
12. Lavado de material 
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14. Esterilización de material 
15. Realizar y controlar el consumo diario del material 
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16. Entregar el cargo de entrega de muestras de orina al área pre analítica 
17. Informar al Coordinador de Calidad acerca del deterioro y mal funcionamiento de 
equipos de laboratorio 
18. Aceptar con responsabilidad y autoridad las funciones que le asigne el Jefe de 
Laboratorio. 
19. Controlar y mantener las reglas de bioseguridad del ambiente, limpieza y 
esterilización del material en uso en el laboratorio. 
 
NOTA: El personal que se contrate a partir de la aprobación del presente documento deberá 
cumplir con el perfil. El Gerente General respalda la competencia del personal que se 

























Karina Martinez  
REVISADO POR: 






SISTEMA DE GESTIÒN CODIGO: MF-001 
VERSION: 01 
FECHA ELAB.:  
Agosto, 2015 
PÀGINA: 49 de  50 
 
MANUAL DESCRIPTIVO 









ANALISTA DE MICROBIOLOGÌA 
ÀREA: Laboratorio 
REPORTA A: Coordinador de Microbiología 
SUPERVISA A: Ninguno 
 
 
OBJETIVO DEL PUESTO Realizar  las acciones técnicas, que figuren en los 
Manuales de Procesamientos de Inmunología, de 
manera oportuna y confiable. 
 
 
PERFIL DEL PUESTO 
 
Educación  Microbiólogo, Biólogo, Técnico en 




Formación / Conocimientos  Conocimiento de office a nivel usuario 
 Conocimiento de Ingles nivel básico. 
 Conocimiento en el mantenimiento de 
equipos. 
Conocimientos de Volumetría. 




 Trabajo en equipo 
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1. Verificar temperatura de los equipos del área. 
 




3. Realizar los análisis de manera correcta y oportuna. 
 
4. Mantener confidencialidad de los resultados obtenidos. 
 
5. Realizar el control de esterilidad de ambientes. 
 
6. Verificar el mantenimiento de los equipos de laboratorio. 
 
7. Verificación de placas aptas para su uso. 
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DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS 
 
Toma de muestras 
 


















Procedimientos área Hematología 
Anticoagulante lupico 
Tiempo de Coagulación 
Tiempo de Sangría 
Recuento de plaquetas 
Recuento total de leucocitos 
Hemoglobina 
Hematocrito 
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Retracción del coagulo 
Dimero D 
Recuento diferencial sangre periférica 
Recuento de reticulocitos 




Procedimiento área Inmunología 
T3 Tiroxina 
Tiroxina libre 
Hormona estimulante de folículos 











Procedimiento área Microbiología 
Espermática 
Examen directo y cultivo de hongos 
Cultivo de secreción 
Cultivo de secreción faríngea 
Cultivo de secreción uretral 
Cultivo de secreción vaginal 
Espermatograma 
Azucares reductores 
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El presente Manual de Procedimientos, es una herramienta básica y fundamental para mejorar 
la calidad de los análisis que se realizan en el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L., 
lo cual constituirá un valioso apoyo para el diagnóstico de las diferentes enfermedades que 
padece la población. 
Dicho Manual es el resultado de una recopilación de los insertos de bioquímica, hematología, 
microbiología e inmunología que surgió ante la necesidad de estandarizar metodologías, que 
permitieran unificar los conocimientos y velar en forma conjunta por la calidad que brindan 
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los servicios de laboratorio, de tal manera que proporcionará los elementos necesarios para 
lograr la confiabilidad de los resultados de laboratorio. 
Es tarea fundamental de un laboratorio proveer resultados confiables, entendiendo por 
veracidad de los  resultados analíticos, la precisión, la exactitud, la sensibilidad y la eficiencia 
instrumental. 
Para lograr altos estándares de calidad es necesario el seguimiento, supervisión y evaluación 
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OBJETIVO DEL MANUAL 
 
El Presente Manual tiene por objetivo dar las directrices a todos los empleados involucrados 
en la toma de muestras y realización de Exámenes de Laboratorio, de tal forma de garantizar 
la seguridad y calidad en todas las prestaciones, desde la toma de muestra hasta la emisión de 
los resultados.  
 
De esta forma se establecen Normas específicas respecto de:  
• Fase pre analítica  
• Fase analítica  







Este Manual debe ser aplicado por los empleados del laboratorio de Análisis Clínico Muñoz 
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Procedimientos Toma de Muestra 
 
 
TOMA DE MUESTRA 
 
El presente documento se aplica a las muestras de diagnóstico que se envían desde el lugar de 
obtención de muestras hasta el Laboratorio de Análisis Clínicos Muñoz S.R.L. el objetivo es: 
 Preservar la integridad de las muestras con la finalidad de mantener la estabilidad de las 
propiedades biológicas que la componen. 
 Exponer una serie de requisitos en relación a preparación del paciente , toma de muestra 
y criterios de rechazo. 
 Referir los documentos que deben ser enviados con las muestras. 
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 Cumplir las condiciones y requisitos de seguridad para minimizar el riesgo que puede 
implicar en el personal que transporta las muestras. 
 Conseguir que los resultados que puedan obtenerse de las determinaciones realizadas 
sobre cada una de las propiedades biológicas sean iguales o tan próximo posibles a su 
valor verdadero. 
 
Una muestra mal tomada da resultados inútiles que confunden al profesional que la solicita y 
pueden llegar a constituir un riesgo para el paciente. 
Para que los resultados de los exámenes emitidos por el laboratorio, sean fidedignos y de calidad 
para la persona que los solicita, se requiere que en el proceso de toma de muestra se cumplan 
rigurosamente los siguientes criterios: 
 Indicación y solicitud de examen. 
 Preparación del paciente. 
 Obtención de la muestra. 
 Rotulación adecuada de la muestra. 



























Cualquier error cometido por un profesional o técnico paramédico en alguno de estos criterios 
conlleva a la no realización del examen, en perjuicio de la atención y salud del paciente 
 
El profesional autorizado para indicar un examen debe hacerlo en la solicitud correspondiente, 
indicando en forma clara y con letra legible todos los datos requeridos 
, la solicitud ilegible y/o incompleta es causa de rechazo. 
 
 
Bioseguridad para el personal 
 
Uso de barreras protectoras:    
Permiten la protección de la persona que toma la muestra y a su vez la protección al paciente.- 
Se debe adiestrar y capacitar al personal en las técnicas de toma de muestras y en los riesgos 
involucrados en la actividad,  por lo tanto se debe usar delantal de protección en toda actividad 
en que se corra riesgo de derrame de sangre y fluidos corporales o material infeccioso. 
 Mascarilla y lentes protectores cuando hay riesgo que se produzcan aerosoles o 
salpicaduras de fluidos biológicos que puedan contaminar piel y mucosas, y cuando 
existan signos de enfermedades respiratorias agudas. 
 Guantes protectores especialmente cuando hay lesiones en las manos. 
 Lavado de manos antes y después de cada toma de muestras. 
 Usar jabón líquido. 
 Secado con toallas de papel. 
 Es recomendable que el personal cuya función es la toma de muestras este vacunado 
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Transporte de muestras 
 Capacitar al personal que transporta las muestras acerca de los riesgos involucrados 
en la actividad que realiza. 
 Transportar las muestras en recipientes adecuados. En lo posible usar caja de 
material plástico que permita el lavado y descontaminado diario. 
 Al transportar cajas con muestras manténgalas en un lugar fresco, evite lugares de 
altas temperaturas. 
 El material de punción al vacío permite transportar muestra herméticamente   
cerradas, condición indispensable para el transporte en correo neumático. 




RECOMENDACIONES GENERALES PARA EL TIEMPO DE MUESTREO 
 
 El horario estándar será entre las 7 y las 9:30 de la mañana 
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 La toma se realizará 12 horas después de la última comida, o de acuerdo a las 
condiciones de toma de muestras de la matriz de análisis clínicos. 
 Las tomas de muestras se realizaran antes de procedimientos diagnósticos o terapéuticos 
que puedan interferir 
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 Etapas básicas en la extracción de una muestra de sangre: 
 
1. Identificación del paciente: comparando el nombre que figura en el impreso   de 
atención al cliente 
2. Comprobación de si el paciente está en ayunas: Algunas pruebas requieren que el 
paciente este en ayunas o que elimine ciertos alimentos de su dieta antes de la 
extracción. Se debe ganarse la confianza del paciente y asegurarse que, aunque la 
punción venosa será ligeramente dolorosa, durará poco. Nunca debe decirse al paciente 




3. Colocación del paciente en posición correcta: el paciente debe sentarse 
confortablemente en una silla, con el brazo extendido apoyado firmemente y no debe 
estar doblado a nivel de los codos. Si se necesita un apoyo adicional, puede colocarse 
una almohada bajo el brazo del que se va a extraer la muestra. 
4. Contar con los materiales necesarios y correctos antes de proceder a tomar la 
muestra.  
5. La elección apropiada de la aguja se basa en las características físicas del paciente y en 
la cantidad de sangre que va a extraerse. 
6. Comprobación de la documentación y de los tubos: Debe compararse el número de 
identificación  y el nombre con la orden de atención al cliente, papel de trabajo y los 
tubos de muestra. 
7. Selección del sitio de la vena donde se va a realizar la punción: Escoger la vena que 
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Consiste en acceder al torrente sanguíneo, mediante una punción, para extraer una muestra de 








-Tubos de recogida de muestras. 
-Orden de peticiones analíticas. 
-Etiquetas identificativas en los frascos de orina de 24 horas 
-Contenedor de objetos punzantes. 
 
PROCEDIMIENTO: 
Antes de acceder a punzar se debe considerar una serie de parámetros relevantes para el éxito 
de la punción, tales como: 
 Las condiciones físicas y psicológicas que trae el paciente. 
 Considerar un tiempo adecuado para explicar el procedimiento. 
 Considerar las condiciones en que será tomada la muestra, sentado o en camilla. 
 Necesidad de pedir ayuda antes de iniciar el procedimiento. 
 Verificar que en el sitio a puncionar se encuentra indemne y lejos de focos de infección. 
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TECNICA:  
 Identificación positiva del paciente. Se le preguntará ¿cómo se llama? 
 Revisar la petición de analítica y comprobar, tipo (urgente o normal), cantidad (una o   
más peticiones, determinaciones), datos del paciente, datos médicos como diagnóstico o 
tratamiento, servicio solicitante. 
 Hacer firmar al paciente dando conformidad que los datos son los correctos  
 Explicar el procedimiento de toma de la muestra  al paciente. 
 Sentar al paciente o acostarlo en la camilla. 
 Preguntar si viene en ayunas o cualquier otro dato necesario previo a la extracción. 
 Reunir todo el material necesario  y llevarlo al lado del paciente. 
 Lavado de manos. 
 Colocarse los guantes. 
 Colocar la ligadura entre 7,5 cm o 10 cm por encima del punto de punción. 
 
Tensión del torniquete: 
El torniquete debe asegurarse con la tensión suficiente para que ponga las venas prominentes 
pero que no comprometa la circulación. Si está muy apretado la piel se pondrá blanca 
alrededor y si está muy flojo se escurrirá, suéltelo y asegúralo otra vez. 
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El uso prolongado de la ligadura obstruye el flujo de la sangre y causa la acumulación anormal 
de fluidos y elementos de la sangre que puede afectar el resultado del análisis. 
También puede pedirle al paciente que cierre la mano, esto hace que la vena sea más 
prominente. 
 
Tiempo del torniquete:  
La ligadura no debe ponerse más de 1 minuto y si en ese tiempo no se localiza la vena, suéltelo 
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En caso de trastorno de la piel o excesivo vello la ligadura se puede poner encima de la manga. 
Colocar el brazo hiperextendido, de manera que la mano esté más baja que el codo;  ayudarse 
con  la almohadilla 
Seleccionar la vena por palpación cuidadosamente. Recordar que las venas más utilizadas 
para la venopunción se localizan en el área antecubital: 
 Vena cubital: Es la más larga y gruesa de todas y es la preferida por bordear la 
musculatura del brazo. 
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 Vena cefálica: Tiene iguales características que la anterior, pero es un poco menos gruesa. 
 Vena basílica: es más pequeña que las anteriores. Esta vena está cerca de la arteria 
braquial, por lo que su punción supone más riesgo y su área es más sensible y dolorosa 
para el paciente. 
 
 La palpación se hará con el dedo índice, palpando con suavidad y firmeza.  
 Las venas tienen una consistencia esponjosa y rebotará bajo la presión del dedo. Las arterias 
se encuentran a mayor profundidad y palpitan; los tendones están duros, son como cuerdas, 
resistentes a la presión. Las venas trombosadas sobresalen como vasos normales pero no 
poseen elasticidad. 
Antes de elegir una vena hay que ver su tamaño, dirección y profundidad. Con la experiencia 
se desarrolla un buen sentido del tacto para escoger la más adecuada. 
Nunca asuma que una línea azul es una vena que le dará sangre. 
 
Desinfectar la zona elegida: Limpieza con alcohol u otro antiséptico para evitar la 
contaminación bacteriana o química. Debe hacerse con una torunda en forma circular, desde 
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Dejar secar el alcohol o secarlo antes de puncionar; ya que si se deja húmeda el paciente 
sentirá quemazón durante la punción y si el alcohol penetra en el sistema de extracción de 
sangre se producirá una hemólisis que alterará los resultados. Si tiene que volver a palpar la 
vena, limpie su dedo con alcohol pero no toque la zona de punción. 
 
Rompa el sello de la funda de la aguja e insértela con un giro en el receptáculo hasta el tope 
si usa sistema SISTEMA DE EXTRACCION AL VACIO.  
 
Si usa jeringa, encaje la aguja firmemente. En ambos casos compruebe que la aguja no 
contenga bordes ásperos o toscos, pero nunca la toque. 
 
Inmovilice la vena seleccionada colocando el pulgar debajo de la zona de punción y tense la 
piel; así se impide que la vena se escurra en el momento de la punción, el resto de los dedos 
se ponen detrás del codo para evitar que éste se doble o prevenir cualquier movimiento. 
 
Con el bisel hacia arriba puncione la piel con un suave y rápido movimiento. La pared superior 
de la vena debe ser puncionada y el bisel debe quedar en el interior de la vena; cuando la aguja 
está asegurada se conecta el primer tubo o se aspira para que la sangre fluya; una vez que 
empiece a salir soltar el torniquete. 
 
Si se usa sistema de extracción al vacío se encajará el tubo en el extremo y éste se llenará 
inmediatamente de sangre con un volumen hasta agotar el vacío del tubo .El tubo no se llenará 
nunca en su totalidad, sino hasta la marca del volumen correcto. Mientras se llena el tubo 
coloque el conjunto del receptáculo entre su dedo pulgar e índice para, apoyando sus dedos 
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El orden a la hora de extraer las muestras es el siguiente: 
1º muestras esterilizadas (hemocultivos). 
2ª muestras puras sin aditivos. 
3º muestras con aditivos. 
 
Todos los tubos con anticoagulante hay que agitarlos suavemente invirtiendo los tubos 4 
veces. Si se hace muy fuerte o muchas veces se puede producir hemólisis y si no lo hacemos 
suficientemente producirá coagulación. 
 
Una vez llenado todos los tubos (sistema de vacío) retiraremos la aguja, con un movimiento 
rápido y suave hacia atrás y se aprieta la zona con el fin de evitar la formación de un 
hematoma. La presión en la zona se hará durante más de cinco minutos o el tiempo necesario 
según el tipo de paciente, manteniendo recto el brazo. 
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-Se retira todo el material, colocando cada uno en el contenedor correspondiente. 
-Se despide al paciente. 
 
Recomendaciones: 
 No sondee. Es doloroso para el paciente y puede provocar un hematoma. Si no se puede 
extraer la sangre, retire el torniquete y la aguja. Aunque no se haya podido extraer la sangre 
debe de controlarse el sitio de punción y presionar esa zona. 
 Nunca puncione dos veces en el mismo sitio. Volver a poner el torniquete puede provocar 
una hemorragia y producir un hematoma. 
 Nunca puncione en una zona azulada. 
 Nunca vuelva a puncionar a un paciente si no es capaz de localizar una nueva vena. 
 Nunca vierta sangre de un tubo a otro, esto puede contaminar la muestra. 
 Nunca puncione a un enfermo más de dos veces. Explique al paciente que no ha podido 
extraer una muestra de sangre completa y que lo tiene que volver a hacer. 
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TOMA DE MUESTRA DE SANGRE MEDIANTE PUNCION VENOSA EN BEBES 




Consiste en la obtención  de una muestra de sangre para el análisis realizado por micro 
método: bilirrubinemias, glucemias, hematocrito, etc., a partir de la punción capilar. Es un 
procedimiento habitual en recién nacidos y lactantes.  
El objetivo principal de esta técnica es obtener una muestra de sangre, evitando la veno 
punción, para: 
 Conocer el hematocrito y bilirrubina capilar.  
 Determinación rápida de la glucemia.  
 Determinación de las pruebas metabólicas (hipotiroidismo y fenilcetonuria) en el 
recién nacido.  
 Conocer el pH, gases y equilibrio ácido-base de la sangre  
Sitios de punción 
 Lateral externo o interno del talón 
 Caras laterales de las falanges distales de los dedos de la mano  
 
Descripción de la técnica: 
 Lavado de manos con agua y jabón  
 Colocarse los guantes  
 Calentar el pie del cual se va a extraer sangre introduciéndolo en una batea con agua 
templada a 41º, con el fin de producir vasodilatación incrementando así el flujo 
sanguíneo  
 Sujetar el talón con los dedos pulgar e índice  
 Secar  con una compresa y desinfectar con torundas impregnadas en alcohol de 70º  
 Puncionar con una lanceta enérgica y perpendicularmente al lateral externo o interno 
del talón  
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 Presionar de forma intermitente el talón para favorecer la formación de la gota de sangre. 
 Rellenar los capilares de micro hematocrito (evitando burbujas de aire), tubo de micro 
muestra o tira reactiva  tomando sangre de la gota que se forma espontáneamente  
 
Problemas  en la extracción: 
 Cuando la recogida de sangre es insuficiente o no se extrae sangre. Las posibles soluciones 
son: 
 Mover la jeringuilla ligeramente hacia delante (puede no estar en la luz), o hacia atrás    
 Ajuste el ángulo del aparato (el bisel debe mirar a la pared superior de la vena). 
 Afloje el torniquete (puede estar demasiado apretado, obstruyendo el flujo de la  sangre). 
 Inténtelo con otro tubo (puede que no haya vacío en ese). 
 Vuelva a sujetar la vena (a veces las venas se apartan de la punta de la jeringuilla y del sitio 
de punción). 
 
Si la sangre deja de fluir: 
 La vena puede haberse colapsado; asegure el torniquete para aumentar la repleción   venosa. 
Si esta maniobra no tiene éxito, retire la jeringuilla, fíjese en el sitio de la punción, y vuelva a 
introducir la jeringuilla. 
 El ensamblaje de la aguja/adaptador/tubo puede no estar bien hecho y cada vez que         se 
cambia de tubo la jeringuilla se sale de la vena; agarre firmemente el equipo y coloque los 
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ACTIVIDADES RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTRO
INICIO
Colocarse uniforme 





 (45 min. Previos)






Se verifican las 
muestras con las 





resultado en el 
Sistema
Se desinfecta 
las areas de 
trabajo .
FIN
Ingreso de datos de  
paciente y analitos al 
equipo automatizado de 
bioquímica 


























































*Registro de Impresión 
de 
  resultados del 
Hitachi.
*Cuaderno de Registro 
  Bioquimica Manual
 Medida de 
aseguramiento:
1.- Realizar impresión 
previa de resultados 
2..- Verificar con el 
cuaderno la 
trascripción correcta
3.- Colocar sello de 
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1. MANEJO BASICO DEL HITACHI – 912 
 
Para poder realizar las pruebas bioquímicas en el equipo, es necesario que el personal 
realice los siguientes pasos: 
1. Encender la llave de agua 
2. Conectar el dispositivo para el filtro del agua (caja blanca) 
3. Encender del suich del equipo. 
4. Ingresar el nombre y código de usuario.   
Nota: el equipo automáticamente realiza su mantenimiento al encenderse. 
5. Llenar la cubeta de la posición W1 con solución de hidróxido de sodio al 10% 
6. Llenar la cubeta de la posición S1 con suero fisiológico 
7. Abrir la tapa ubicada a la izquierda y debajo del suich reencendido y llenar el tanque 
blanco con solución de hidróxido de sodio al 10%. 
8. Los rotores R1 y R2 de la posición 32 llenarlos con hidróxido de sodio. 





      Pasarlos siguiente controles según corresponda las pruebas de acuerdo a los insertos: 
1. Precinor Universal (PNU=C1) 
2. Precipath Universal (PPU=C2) 
3. Precinor Lipidos (PNL=C3) 
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5. Precipath Proteinas (PPP=C5) 
6. Precinor PUC (PN PUC=C6) 
7. Ir a la pantalla y ubicar el icono en la posición superior derecha de la pantalla, presionar 
stara condition y luego seleccionar, Masking. 
296 
 
8. En la pantalla que aparece para anular las pruebas hacer clic sobre la prueba y cuando 
aparece una línea roja sobre la prueba, significa que esta anulada. 
9. Luego presionar OK. 
10. Presionar sobre el cuadrado blanco de Stara up Calibration. 
11. Presionar sobre el cuadrado donde dice START 
 
 
PARA CORRER LAS MUESTRAS 
 
          Para empezar a correr las muestras el usuario deberá seguir los siguiente pasos: 
1. Para ingresar los datos, primero revisar si no hay resultados pendientes, yendo a la opción 
Data Review y  si hay resultados seleccionarlos y borrarlos con la opción Delete records 
y luego presionar YES de la nueva ventana que aparece. 
2. En la parte superior presionar Test Selection y en la ventana en blanco ingresar el número 
de la muestra y aceptar presionando Accep next en la parte inferior derecha. 
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PARA APAGAR EL EQUIPO 
Se deberá realizar los siguientes pasos: 
1. Realizar el mantenimiento si finalización si lo tuviera. 
2. Presionar el icono Sep Exit de la parte inferior derecha de la pantalla. 
3. De la nueva ventana seleccionar System shudwon. 
4. Esperar unos momentos y seleccionar el icono restart. 
5. Apagar el suich del equipo. 
6. Desconectar el dispositivo para el filtro del agua (caja blanca). 
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Prueba enzimática para la determinación cuantitativa in vitro de ácido 




El ácido úrico es el producto final del metabolismo de la purina en el organismo humano. 
El ácido úrico se determina en el diagnóstico y seguimiento de numerosos trastornos 
renales y metabólicos tales como la insuficiencia renal, gota, leucemia, psiorasis, en la 
pérdida de peso y otros trastornos nutricionales así como en pacientes bajo terapia 
citostática. 
Basándose en el proceso de oxidación del ácido úrico, existen dos procedimentos que 
permiten determinar cuantitativamente este metabolito de la purina. Uno de ellos consiste 
en la reducción, en solución alcalina, de ácido fosfotúngstico a azul de tungsteno que es 
medido fotométricamente. Sin embargo, este método está sujeto a interferencias con 
fármacos y otras sustancias fuera del ácido úrico. 
 
PRINCIPIO DEL TEST 
Test enzimático colorimetrico. 
CONSERVACION Y ESTABILIDAD 
Sin abrir, a 2-8°C: hasta la fecha de caducidad indicada. 
R1: 28 días, abierto y refrigerado en el analizador si se lo protege de la luz. 
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OBTENCION Y PREPARACION DE MUESTRAS 
 Suero 
 Plasma con heparina o EDTA. 
  Estabilidad: 
- 5 días a 2–8°C 
- 6 meses a (-15)–(-25)°C 
 Orina 
Estabilidad: Analizar el ácido úrico en orina lo antes posible. No refrigerar. 
 
CALIBRACION 
Calibrador: C.f.a.s. (Calibrator for automated systems) 
Intervalo de calibraciones: 
301 
 
Se recomienda una calibración a dos puntos: 
• Tras cambiar de lote de reactivos 
• Según lo requiera el control de calidad 
 
CONTROL DE CALIDAD 
Controles: 
 Precinorm U  o bien Precinorm U plus 
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- Si la muestra de orina es turbia, calentarla a 60º para disolver el ácido úrico. 
- El ácido úrico en suero es estable de 5 dias en temperatura de 2-8ºC. 
- Los anticoagulantes como la heparina, oxalato o fluoruro no afectan los 
resultados de la prueba. 
- Se sugiere procesar junto con las muestras algún suero control valorado con 
niveles normal y anormal que le permitirá tener un control de la exactitud y 
precisión de los resultados. 
- Los detergentes son inhibidores enzimáticos, se debe asegurar de que el 
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Prueba para la determinación cuantitativa de las Proteínas Totales en 
suero, plasma y orina humanos. 
 
GENERALIDADES 
Las proteínas plasmáticas se sintetizan principalmente en el hígado, las células 
plasmáticas, los ganglios linfáticos, el bazo y la médula espinal. Durante las enfermedades, 
304 
 
tanto la concentración total de proteínas como sus fracciones individuales pueden divergir 
considerablemente de los valores normales. La hipoprotemina puede deberse a 
enfermedades y trastornos tales como el síndrome nefrótico, hemorragias masivas, el 
esprue (trastorno en la absorción proteica), las quemaduras graves, los síndromes de 
retención salina y kwashiorkor (deficiencia proteica aguda). La hiperproteinemia se 
observa en casos de deshidratación grave y en enfermedades como el mieloma múltiple. 
Una alteración en el porcentaje relativo existente de proteínas plasmáticas puede deberse 
a los cambios producidos en una única fracción proteínica de las diversas existentes. En 
este caso, la cantidad total de proteína no se modifica. El cociente A/G se utiliza 
frecuentemente como índice de la distribución de la fracciones de la albúmina y la 
globulina. Esta relación sufre grandes alteraciones frente a afecciones tales como la 
cirrosis hepática, la glomerulonefritis, el síndrome nefrótico, la hepatitis aguda, el lupus 
eritematoso y algunas inflamaciones agudas y crónicas. La determinación de las proteínas 
totales sirve para el diagnóstico y evaluación del curso de una serie de afecciones 
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PRINCIPIO DEL TEST 
Método colorimétrico. 
CONSERVACION Y ESTABILIDAD 
Sin abrir, a 15-25°C: hasta la fecha de caducidad indicada. 
R1: abierto y refrigerado en el analizador, 28 días. 
R2: abierto y refrigerado en el analizador, 28 días. 
OBTENCION Y PREPARACION DE MUESTRAS 
- Suero 
- Plasma: Tratado con heparina (Li, Na, NH4) o con EDTA. 
- Estabilidad: 
 3 días a 2-8°C 
 6 meses a (-15)-(-25)°C 
 Separar el suero o plasma del coágulo sanguíneo o de las células dentro del 
plazo de 4 horas. 
 Si la muestra se recoge estando el paciente acostado, la concentración de las 
proteínas totales disminuye en 0,4 a 0,8 g/dl, comparándola con los valores 
obtenidos si el paciente está de pie. 
CALIBRACION 
Calibrador: C.f.a.s. (Calibrator for automated systems) 
Intervalo de calibraciones: 
Se recomienda una calibración a dos puntos: 
• Tras cambiar de lote de reactivos 
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CONTROL DE CALIDAD 
Controles: 
 Precinorm U 
 Precinorm U plus 
 Precinorm Protein 
 Precipath U 
 Precipath U plus 
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Prueba para la determinación cuantitativa in vitro de magnesio en suero, 






El magnesio constituye, junto al potasio, el catión intracelular más importante. El Mg2+ 
es cofactor de numerosos sistemas enzimáticos. Aproximadamente el 69% de los iones 
de magnesio se encuentra depositado en los huesos. La regulación de la concentración 
de magnesio se produce mediante los riñones, en particular a través de la rama 
ascendente del asa de Henle. El presente test se emplea para el diagnóstico y el control 
del curso de la hipomagnesemia (deficiencia de magnesio) y de la hipermagnesemia 
(exceso de magnesio). Son numerosos los estudios que demuestran la existencia de una 
correlación entre la deficiencia de magnesio y alteraciones de la homeostasis cálcica, 
potásica y fosfática relacionadas con trastornos cardiacos tales como las arritmias 
ventriculares que no responden a una terapia convencional, la sensibilidad aumentada 
contra la digoxina, los espasmos coronarios y la muerte súbita. Otros síntomas 
concomitantes son diversos trastornos neuromusculares y neuropsiquiátricos. La 
hipermagnesemia acompaña a la insuficiencia renal aguda y crónica, al suministro 
excesivo de magnesio y su liberación a partir del espacio intracelular 
PRINCIPIO DEL TEST 
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CONSERVACION Y ESTABILIDAD 
 Sin abrir, a 15-25°C: hasta la fecha de caducidad indicada. 
R1: abierto y refrigerado en el analizador, 21 días. 
R2: abierto y refrigerado en el analizador, 21 días. 
OBTENCION Y PREPARACION DE MUESTRAS 
- Suero 
- Plasma: Plasma con heparina de litio. 
- No se aceptan muestras hemolizadas. 
-  Estabilidad: 
 7 días a 15-25°C 
 7 días a 2-8°C 
 1 año a (-15)–(-25)°C 
CALIBRACION 
Calibrador: C.f.a.s. (Calibrator for automated systems) 
Intervalo de calibraciones: 
Se recomienda una calibración a dos puntos: 
• Tras cambiar de lote de reactivos 
• Según lo requiera el control de calidad 




 Precinorm U o bien Precinorm U plus 
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Prueba inmunoturbidimétrica para la determinación cuantitativa in vitro 








Se definen como trigliceridohidrolasas que catalizan el desdoblamiento de triglicéridos a 
diglicéridos con formación subsiguiente de monoglicéridos y ácidos grasos. Junto a la α-
amilasa, la lipasa pancreática constituye desde hace mucho tiempo uno de los parámetros 
químico-clínicos más importantes en el diagnóstico diferencial de enfermedades 
pancreáticas. La determinación de la actividad de la lipasa va ganando cada vez más 
importancia a nivel internacional debido a su mayor especificidad y a su reactividad más 
rápida. Después de una pancreatitis aguda, la actividad de la lipasa aumenta en el plazo de 
4 a 8 horas, alcanza su máximo a las 24 horas y vuelve a disminuir en el plazo de 8 a 14 
días. Sin embargo, no existe correlación alguna entre la actividad sérica de la lipasa y el 
grado de la lesión pancreática. 
 
PRINCIPIO DEL TEST 
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CONSERVACION Y ESTABILIDAD 
Sin abrir, a 2–8°C: hasta la fecha de caducidad indicada. Una vez abierto, conservar 
protegido de la luz. 
R1: abierto y refrigerado en el analizador, 28 días. 
R2: abierto y refrigerado en el analizador, 28 días. 
 
OBTENCION Y PREPARACION DE MUESTRAS 
- Suero 
- Plasma: Tratado con heparina de litio, sodio o amonio. 
- Las muestras de plasma tratadas con EDTA, oxalato, fluoruro o citrato 
proporcionan resultados reducidos (por inhibición de la actividad de la lipasa). 
Estabilidad: 
  7 días a 15-25°C 
 7 días a 2-8°C 
 1 año a (-15)-(-25)°C 
 
CALIBRACION 




Intervalo de calibraciones: 
Se recomienda una calibración a dos puntos: 
• Tras cambiar de lote de reactivos 
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CONTROL DE CALIDAD 
 
Controles: 
 Precinorm U o bien Precinorm U plus 
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Test enzimático in vitro para la determinación cuantitativa de glucosa en 






Los hidratos de carbono suministran glucosa al organismo. Ésta constituye el 
monosacárido de mayor importancia en la sangre, donde su concentración pospandrial 
alcanza los 5 mmol/L. Como sustrato, la glucosa es un provedor indispensable de energía 
que garantiza las funciones celulares. La degradación de la glucosa es denominada 
glucólisis. La determinación de la glucosa se emplea en el diagnóstico y seguimiento de 
trastornos en el metabolismo de los hidratos de carbono como la diabetes mellitus, la 
hipoglucemina neonatal, la hipoglucemia idiopática y el nesidioblastoma. 
 
PRINCIPIO DEL TEST 
Prueba enzimática colorimétrica 
CONSERVACION Y ESTABILIDAD 
Sin abrir, a 2-8 °C: hasta la fecha de caducidad indicada. 
R1: abierto y refrigerado en el analizador, 28 días. 
OBTENCION Y PREPARACION DE MUESTRAS 
- Suero 
- Plasma: Tratado con heparina o EDTA. 
     Estabilidad (sin hemólisis): 8 horas a 15-25 °C 
- Plasma con fluoruro 72 horas a 2-8 °C 
        Estabilidad: 3 días a 15-25 °C 
- Plasma con yodoacetato 
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El líquido cefalorraquídeo puede contener bacterias u otros componentes celulares. Por 
esta razón, las muestras de LCR destinadas a la determinación de glucosa deben 
analizarse inmediatamente o conservarse a 4 °C o -20 °C.7. 
Las muestras que contienen precipitado deben centrifugarse antes de efectuar el test. 
CALIBRACION 
Calibrador: C.f.a.s. (Calibrator for automated systems) 
Intervalo de calibraciones: 
Se recomienda una calibración a dos puntos: 
• Tras cambiar de lote de reactivos 
• Según lo requiera el control de calidad 
 
CONTROL DE CALIDAD 
Controles: 
 Precinorm U o bien Precinorm U plus 
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Test enzimático in vitro para la determinación cuantitativa directa del 




La fosfatasa alcalina consta de cuatro genotipos estructurales en suero: el tipo hígado-
huesos-riñones, el tipo intestinal, el tipo placentario y la variante de las células germinales. 
La fosfatasa alcalina se halla en los osteoblastos, los hepatocitos, los riñones, el bazo, la 
placenta, la próstata, los leucocitos y en el intestino delgado. El tipo hígado-huesos-riñones 
es de particular importancia. La actividad de la fosfatasa alcalina aumenta en todas las 
formas de la colestasis, sobre todo en la ictericia obstructiva. Su actividad también se 
encuentra elevada en enfermedades del esqueleto como la enfermedad de Paget, el 
hiperparatiroidismo, la raquitis y la osteomalacia, en fracturas y tumores malignos. En 
niños y adolescentes se observa frecuentemente un fuerte incremento de la actividad de la 
fosfatasa alcalina, pues cuando el crecimiento óseo se acelera, la actividad de los 
osteoblastos aumenta.  
PRINCIPIO DEL TEST 
Prueba colorimétrica. 
CONSERVACION Y ESTABILIDAD 
Sin abrir, a 2-8°C: hasta la fecha de caducidad indicada. 
R1: abierto y refrigerado en el analizador, 28 días. 
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OBTENCION Y PREPARACION DE MUESTRAS 
 Suero 
 Plasma: Plasma con heparina (de litio, sodio o amonio). 
Estabilidad:  
 7 días a 15-25°C 
 7 días a 2-8°C 




Calibrador: C.f.a.s. (Calibrator for automated systems) 
Intervalo de calibraciones: 
Se recomienda una calibración a dos puntos: 
• Tras cambiar de lote de reactivos 




CONTROL DE CALIDAD  
Controles: 
 Precinorm U  o bien Precinorm U plus. 















Karina Martinez  
REVISADO POR: 






SISTEMA DE GESTIÒN CODIGO: MP-001 
VERSION: 01 
FECHA ELAB.:  
Agosto, 2015 
PÀGINA: 38 de 143 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 








Test cinético in vitro con determinación del blanco de muestra y 
compensación para la determinación cuantitativa de la creatinina en 




En el metabolismo muscular, la creatinina se sintetiza de forma endógena a partir de la 
creatina y eI fosfato de creatina. Si la función renal es normal, la creatinina se excreta por 
filtración glomerular. Las determinaciones de creatinina se realizan para diagnosticar y 
controlar la insuficiencia renal crónica y aguda así como para controlar la diálisis renal. 
Las concentraciones de creatinina en orina pueden emplearse como valores de referencia 
de la excreción de ciertos analitos (albúmina, α-amilasa). 
 
PRINCIPIO DEL TEST 
Test cinético colorimétrico. 
CONSERVACION Y ESTABILIDAD 
Sin abrir, a 15-25°C: hasta la fecha de caducidad indicada. 
R1: abierto y refrigerado en el analizador, 28 días. 
R2: abierto y refrig
 rado en el analizador, 56 días. 
OBTENCION Y PREPARACION DE MUESTRAS 
- Suero 
- Plasma: Plasma heparinizado o con EDTA 
- Estabilidad:  
7 días a 15-25°C 
7 días a 2–8°C 
3 meses a (-15)–(-25)°C 
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  Estabilidad: 
- 2 días a 15–25°C 
- 6 días a 2–8°C 
- 6 meses a (-15)–(-25)°C 
 
CALIBRACION 
Calibrador: C.f.a.s. (Calibrator for automated systems) 
Se recomienda una calibración a dos puntos: 
• Cada 14 días si los frascos de reactivos se encuentran en el analizador durante más de 14 
días. 
• Al cambiar de frascos de reactivos, si los frascos anteriores estuvieron en el analizador 
por más de 14 días. 
• Tras cambiar de lote de reactivos 
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• Según lo requiera el control de calidad 
 
CONTROL DE CALIDAD 
Suero/plasma ( Controles):  
- Precinorm U o bien Precinorm U plus. 
- Precipath U o bien Precipath U plus. 
 
Orina( Controles):  
- Precinorm Albumin 
- Precipath Albumin 
- Precinorm PUC 






Karina Martinez  
REVISADO POR: 






SISTEMA DE GESTIÒN CODIGO: MP-001 
VERSION: 01 
FECHA ELAB.:  
Agosto, 2015 
PÀGINA: 40 de 143 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 









Test enzimático in vitro para la determinación cuantitativa directa de los 




Los triglicéridos son ésteres del glicerol, un alcohol trivalente con tres ácidos grasos de 
cadenas largas. El organismo los sintetiza en el hígado y también se ingieren con la 
alimentación. 
La determinación de los triglicéridos se emplea para diagnosticar y tratar pacientes con 
diabetes mellitus, nefrosis, obstrucción hepática, trastornos del metabolismo lipídico y 
numerosas enfermedades endocrinológicas. 
PRINCIPIO DEL TEST 
Test enzimático colorimétrico. 
 
CONSERVACION Y ESTABILIDAD 
Sin abrir, a 2-8°C: hasta la fecha de caducidad indicada. 
R1: abierto y refrigerado en el analizador, 14 días. 
OBTENCION Y PREPARACION DE MUESTRAS 
- Suero 
- Plasma heparinizado o con EDTA. 
Estabilidad:  
- 5 a 7 días a 2–8°C 
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Calibrador: C.f.a.s. (Calibrator for automated systems) 
Intervalo de calibraciones: 
Se recomienda una calibración a dos puntos: 
• Tras cambiar de lote de reactivos 
• Según lo requiera el control de calidad 
 
CONTROL DE CALIDAD 
Controles: 
 Precinorm U o bien Precinorm U plus 
 Precinorm L 
 Precipath U 
 Precipath U plus 
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Test enzimático in vitro para la determinación cuantitativa directa del 




Aprox. tres cuartos del colesterol se forman por síntesis, mientras que el cuarto restante 
proviene del suministro alimenticio. La determinación del colesterol se emplea para cribar 
el riesgo aterógeno, así como para diagnosticar y tratar enfermedades con niveles elevados 
de colesterol o trastornos de los metabolismos lipídico y lipoproteico. 
Este método se basa en la determinación de la Δ4-colestenona tras el desdoblamiento 
enzimático de los ésteres de colesterol por la colesterol-esterasa, después de la 
transformación del colesterol por la colesteroloxidasa, así como la medición subsiguiente 
del peróxido de hidrógeno formado a través de una reacción de Trinder. 
Las muestras recogidas en ayunas proporcionan resultados ligeramente superiores a las 
recogidas tras la ingestión de alimentos. 
CONSERVACION Y ESTABILIDAD 
Sin abrir, a 2-8°C: hasta la fecha de caducidad indicada. 
R1: 28 días, abierto y refrigerado en el analizador si se lo protege de la luz y de la 
contaminación por microorganismos.  
OBTENCION Y PREPARACION DE MUESTRAS 
- Suero 
- Plasma: Tratado con heparina o EDTA.  
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Calibrador: C.f.a.s. (Calibrator for automated systems) 
Intervalo de calibraciones: 
Se recomienda una calibración a dos puntos: 
• Tras cambiar de lote de reactivos 
• Según lo requiera el control de calidad 
 
CONTROL DE CALIDAD 
 Controles:  
 Precinorm L. 
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 Precinorm U o bien Precinorm U plus 
 Precipath L 
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Test in vitro para la determinación cuantitativa de la bilirrubina directa 




La bilirrubina se forma en el sistema reticuloendotelial por la desintegración normal y 
patológica de los eritrocitos. La determinación de bilirrubina se emplea para diagnosticar 
hepatopatías, detectar la anemia hemolítica y evaluar la severidad de la hepatitis. 
 
PRINCIPIO DEL TEST 
Test colorimétrico 
CONSERVACION Y ESTABILIDAD 
Sin abrir, a 15-25°C: hasta la fecha de caducidad indicada. 
R1: abierto y refrigerado en el analizador: 6 semanas. 
R2: abierto y refrigerado en el analizador: 7 días. 
OBTENCION Y PREPARACION DE MUESTRAS 
 Suero 
 Plasma: Plasma heparinizado o EDTA. 
333 
 
 Proteger las muestras de la luz. 
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Calibrador: C.f.a.s. (Calibrator for automated systems) 
Frecuencia de calibraciones 
Se recomienda efectuar la recalibración en los siguientes casos: 
• Calibración en blanco, tras 24 horas 
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• Calibración en blanco, tras cambiar el frasco de reactivos 
• Calibración a dos puntos, tras cambiar de lote de reactivo 
• Si así lo requiere el control de calidad. 
 
CONTROL DE CALIDAD 
Controles: 
Precinorm U 
Precinorm U plus 
Precipath U 























Karina Martinez  
REVISADO POR: 






SISTEMA DE GESTIÒN CODIGO: MP-001 
VERSION: 01 
FECHA ELAB.:  
Agosto, 2015 
PÀGINA: 46 de 143 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 






Test in vitro para la determinación cuantitativa de la bilirrubina directa en 
suero y plasma de neonatos y adultos humanos. 
 
GENERALIDADES 
Los iones cálcicos influyen en la contracción del corazón y de la musculatura esquelética 
y son 
imprescindibles para el funcionamiento del sistema nervioso. Además, juegan un papel 
importante en la coagulación sanguínea y en la mineralización ósea. El metabolismo del 
calcio se regula por la parathormona (PTH), el calcitriol (CT) y la calcitonina. 
El test sirve para el diagnóstico y control de la hipocalcemia (deficiencia de calcio) e 
hipercalcemia (exceso de calcio) en suero. Los síntomas característicos de la hipocalcemia 
son la tetania latente o manifiesta y la osteomalacia. La hipocalcemia se debe a la ausencia 
o la hipofunción de la paratiroides o a un déficit de formación de la vitamina D. a 
hipercalcemia se debe a una alta movilización de calcio del sistema esquelético 
(osteoporosis) o a una alta resorción intestinal. En la mayoría de los casos se trata o bien 
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de un hiperparatiroidismo primario, o bien de metástasis óseas de los carcinomas de mama, 
próstata o tiroides así como del carcinoma bronquial. 
La determinación del calcio en la orina es de particular importancia para diferenciar entre 
hiper e hipocalciuria así como para comprobar una nefrolitiasis. 
PRINCIPIO DEL TEST 
Test colorimétrico con determinación del punto final y blanco de muestra. 
La intensidad del color es directamente proporcional a la concentración de calcio que se 
mide fotométricamente. 
CONSERVACION Y ESTABILIDAD 
Sin abrir, a 15-25°C: hasta la fecha de caducidad indicada. 
R1: abierto y refrigerado en el analizador, 42 días. 
R2: abierto y refrigerado en el analizador, 90 días. 
OBTENCION Y PREPARACION DE MUESTRAS 
 Suero 
 Plasma: Plasma heparinizado o EDTA. 
Orina: Orina de 24 horas: Coloque 10 ml de ácido clorhídrico (6 mol/l) en un frasco de 
recolección o acidificar a un pH < 2,0 tras recoger la orina a fin de disolver las sales de 
calcio7. 
Estabilidad:     2 días a 15-25°C 
                     4 días a 2-8°C 
                     3 semanas a (-15)-(-25)°C 
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Calibrador: C.f.a.s. (Calibrator for automated systems) 
 
Frecuencia de calibraciones 
Se recomienda efectuar la recalibración en los siguientes casos: 
• Calibración en blanco, tras 24 horas 
• Calibración en blanco, tras cambiar el frasco de reactivos 
• Calibración a dos puntos, tras cambiar de lote de reactivo 
• Si así lo requiere el control de calidad. 
 
Trazabilidad: El método de calcio ha sido calibrado por espectrometría de absorción 
atómica. 
 
CONTROL DE CALIDAD 
 
Controles: 
 Precinorm U 
 Precinorm U plus 
 Precipath U 
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Prueba inmunoturbidimétrica para la determinación cuantitativa in vitro de la 
creatincinasa (CK) en suero y plasma humanos. 
 
GENERALIDADES 
Las actividades de la CK y de sus isoenzimas se determinan en el diagnóstico y el seguimiento 
del infarto de miocardio así como de musculopatías tales como la distrofia muscular 
progresiva de Duchenne. En lesiones del músculo cardíaco, como por ejemplo en el infarto 
del miocardio, la CK se libera de las células destruídas del músculo cardíaco. El aumento de 
la actividad de la CK en la sangre puede comprobarse 4 horas después de haber ocurrido el 
infarto de miocardio. Al cabo de 12 a 24 horas alcanza su máximo y se reduce al intervalo de 
referencia tras 3 ó 4 días. 
 
CONSERVACION Y ESTABILIDAD 
Sin abrir, a 2–8°C, hasta la fecha de caducidad. No congelar. 
R1: abierto y refrigerado en el analizador, 28 días. 
R2: abierto y refrigerado en el analizador, 28 días. 
 
OBTENCION Y PREPARACION DE MUESTRAS 
- Suero 
- Plasma: Plasma con heparina (Li, NH4+) o EDTA (K3). 
- No emplear otros anticoagulantes. 
CALIBRACION 
Calibrador: C.f.a.s. (Calibrator for automated systems) 
 
Intervalo de calibraciones: 
Se recomienda una calibración a dos puntos: 
• Tras cambiar de lote de reactivos 
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• Según lo requiera el control de calidad 
CONTROL DE CALIDAD 
Controles:  
 Precinorm U o bienPrecinorm U plus 
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Test enzimático in vitro para la determinación cuantitativa directa del 




Las lipoproteínas de alta densidad (High Density Lipoproteins, HDL) son responsables 
del transporte inverso del colesterol de las células periféricas al hígado. En el hígado, el 
colesterol es transformado a ácidos biliares excretados al intestino a través de las vías 
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biliares. El seguimiento del colesterol HDL en suero es de importancia clínica porque 
existe una correlación inversa entre la concentración del colesterol HDL y el riesgo de 
sufrir aterioesclerosis. Valores elevados del colesterol HDL protegen contra cardiopatías 
coronarias, mientras que valores disminuídos del colesterol HDL, especialmente en 
combinación con valores elevados de triglicéridos, implican un elevado riesgo 
cardiovascular. 
PRINCIPIO DEL TEST 
Test colorimétrico enzimático homogéneo 
CONSERVACION Y ESTABILIDAD 
Sin abrir, a 2-8°C: hasta la fecha de caducidad indicada. 
R1: abierto y refrigerado en el analizador, 28 días. 
R2: abierto y refrigerado en el analizador, 28 días. 
OBTENCION Y PREPARACION DE MUESTRAS 
- Suero 
- Plasma: Tratado con heparina (de litio, sodio o amonio) o con EDTA 
tripotásico. 
- El plasma con EDTA produce valores disminuídos.21 (Consulte la nota de la 
sección directivas del programa NCEP.) 
      Estabilidad:  
- 7 días a 2–8°C 
- 30 días a -70°C 
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Calibrador: C.f.a.s. (Calibrator for automated systems) 
Intervalo de calibraciones: 
Se recomienda una calibración a dos puntos: 
• Tras cambiar de lote de reactivos 
• Según lo requiera el control de calidad 
 
CONTROL DE CALIDAD 
 
Controles:  
 Precinorm L 
 Precipath HDL/LDL-C 
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Test enzimático in vitro para la determinación cuantitativa directa del 




Las lipoproteínas de baja densidad (Low Density Lipoproteins, LDL) desempeñan un 
papel clave en la formación y el desarrollo de la aterosclerosis, especialmente de la 
esclerosis coronaria. Las LDL se derivan de las lipoproteínas de muy baja densidad (Very 
Low Density Lipoproteins, VLDL) ricas en triglicéridos por la acción de varias enzimas 
lipolíticas y se sintetizan en el hígado. La eliminación de las LDL del plasma tiene lugar 
mayormente por las células del parénquima hepático a través de los receptores específicos 
de las LDL. Si la concentración de LDL en sangre aumenta simultánemante a la tasa de 
modificación biológica, la función endotelial cesa y el sistema de monocitos/macrófagos 
y las células musculares lisas de la pared tisular absorben mayor cantidad de colesterol 
LDL. De esta manera, la mayor parte del colesterol almacenado en las plaquetas 
ateroscleróticas proviene de las LDL. De todos los parámetros existentes, el colesterol 
LDL reviste la mayor importancia clínica en el pronóstico de la esclerosis coronaria. Por 
esta razón, el objetivo terapéutico consistente en reducir el nivel de lípidos se concentra en 
disminuir el colesterol LDL para mejorar la función endotelial, evitar la aterosclerosis o 
detener su desarrollo y prevenir la ruptura de las plaquetas. 
PRINCIPIO DEL TEST 
Test colorimétrico enzimático homogéneo. 
CONSERVACION Y ESTABILIDAD 
Sin abrir, a 2-8°C: hasta la fecha de caducidad indicada. 
R1: abierto y refrigerado en el analizador, 28 días. 
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R2: abierto y refrigerado en el analizador, 28 días. 
OBTENCION Y PREPARACION DE MUESTRAS 
- Suero 
- Plasma: Tratado con heparina (de litio, sodio o amonio) o con EDTA tripotásico. 
- El plasma con EDTA produce valores disminuídos.21 (Consulte la nota de la sección 
directivas del programa NCEP.) 
Estabilidad:    7 días a 2–8°C 
              30 días a -70°C 
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Calibrador: C.f.a.s. (Calibrator for automated systems) 
 
Intervalo de calibraciones: 
Se recomienda una calibración a dos puntos: 
• Tras cambiar de lote de reactivos 
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• Según lo requiera el control de calidad 
 
CONTROL DE CALIDAD 
 Controles:  
 Precinorm L 
 Precipath HDL/LDL-C 
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Verificar la Tº de la 
rerigeradora y anotar 
este dato en el 
registro
Sacar reactivos a 
usar a Tº ambiente 
Selecciona los análisis 
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Transcripción de resultados al 
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Transcripcion de 
resultados al cuaderno 

















de reactivos y 
material
Desinfeccion 





ACTIVIDADES RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTRO
COORDINADOR/
ANALISTA DIARIO
*Cuaderno de Resultados 
de Hematología






Registro detallado de 






 Medida de 
aseguramiento:
1.- Realizar  previa 
verificación de los 
resultados en el 
sistema




3.- Colocar sello de 
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El anticoagulante lúpico es un test funcional de laboratorio que detecta 
un fenómeno producido por anticuerpos específicos para las 
fosfolipoproteínas o componentes  lipídicos de los factores de 
la coagulación que se encuentra en pacientes con lupus eritematoso y 
síndrome antifosfolípidos primario. Consiste en un aumento del tiempo 
de tromboplastina parcial y se asocia con trombosis arterial y venosa, 










 Cl 2Ca 
MUESTRAS: 
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 Realizar TP al paciente y al testigo. 
 Si el Tp del testigo es igual al TP del paciente, trabajar la muestra directamente 
 Si el TP del paciente es más largo que el TP del testigo, diluir con suero 
fisiológico el plasma del testigo. Y repetir el TP del testigo hasta obtener un 




Usar el tubo 3 de la Tromboplastina diluida como reactivo de trabajo. 
Programar el coagulometro TPT 
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REACTIVOS PACIENTE TESTIGO 
TP diluido 1/500 50 ul 50 ul 
Muestra (Plasma) 50 ul 50 ul 
 
 
Incubar 3 minutos. 





Dividir el resultado del paciente (X) entre el resultado del Testigo (C) 
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Este examen es útil para evaluar la eficacia del mecanismo de 
coagulación. 
Su utilidad es limitada, pues detecta deficiencias graves de la 




MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRA: 
MATERIALES: 
 Lanceta. 




PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
Método  en lámina: 
 Se realiza una punción del pulpejo del dedo con lanceta. 
 Colocar 3 gotas equidistantes en 1 lámina porta objeto y cronometrar de 
inmediato.  
 Empezar a controlar a partir de los 4 min. Levantando la gota de sangre con la 
punta de la lanceta, controlar hasta que aparezca los primeros hilos de fibrina y 
parar el cronometro.  
 Registrar el tiempo. 
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Duke.  Se limpia el lóbulo de la oreja con alcohol sin presionar y se 
practica una incisión de no más de 4 mm con una aguja.  Cada 30 
segundos se absorbe la gota de sangre sobre un papel filtro, sin tocar la 
oreja, hasta que no sangre más. 
Tiempo que tarda en cesar una hemorragia provocada en una superficie 
cutánea que daña solo capilares. Pone a prueba la formación del tapón 
plaquetario en capilares dañados. 
 
 
MATERIALES Y MUESTRA: 
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   MATERIALES: 
 Lanceta. 
 Papel filtro. 
 Alcohol yodado. 
 Cronómetro. 




PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
 Limpiar con alcohol yodado el lóbulo de una oreja del paciente. 
 Con una lanceta, realizar una punción de 3 mm de profundidad en la parte interior del 
lóbulo y poner en marcha un cronómetro simultáneamente. 
 Cada 30 segundos absorber la gota de sangre que se formara sobre un papel de filtro 
(Walkman 1) hasta que no sangre.  
 Anotar el tiempo que demora en dejar de sangrar. 
  
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Este resultado es importante ya que desempeñan un papel vital en la 
hemostasis.  
Se disminuye en: Radiaciones, cáncer, leucemia, mielomas, 
síndromes asociados a anemias y leucopenias, infecciones 
bacterianas, lupus eritematoso, mononucleosis, varicela, paperas, 
anemias megaloblasticas y aplasicas, tratamientos con determinadas 
drogas. 
Se aumentan en leucemia mieloide crónica, enfermedades 




MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRA: 
 
MATERIALES: 
 Tubos lila con EDTA 
 Láminas porta objetos 
 Coloración wright 
 Agua destilada 
 Aceite de inmersión 
 Contador hematológico 
 Oxalato de amonio al 1% 
 Cámara de newbauer 
 Placa petri 
 Papel filtro 




 Sysmex XS 1000i. 
 Microscopio 
MUESTRAS: 
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PROCEDIMIENTO DEL TEST:  
Método Automatizado 
 Homogeniza la sangre 20 veces sin que se forme burbuja 
 Ingresar el código del paciente seguido del nombre 
 Leer los resultados del equipo. 
Método directo 
 Se utiliza Oxalato de amonio al 1% 1.98 ml y 0.02ml (20 landas) de sangre 
anticoagulada con EDTA.  
 Se mezcla bien y se deja en reposo aproximadamente durante 10 minutos para 
permitir la lisis total del resto de las células. 
 Se carga la cámara de newbauer y se deja en reposo por otros 10 minutos en cámara 
húmeda para evitar que la muestra ya montada se vaya a secar.  
 Se lee con objetivo de 40 X contando las plaquetas que se encuentran en el 
cuadrante de rojos (CENTRO), luego el resultado obtenido se multiplica por 1.000. 
362 
 
Método Recuento en lámina: 
 Es un método semicuantitativo, se requiere una buena extensión en lámina y una 
buena coloración sin precipitados. 
 Se realiza una sumatoria del recuento de plaquetas en 10 campos a 100x. Este valor 
se multiplica por 1000. 
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El número de leucocitos es un indicador importante para diferenciar las 
patologías clínicas como infecciones agudas, tíficas en caso de recuentos 
elevados, y control de tratamiento quimioterapéutico, patologías de 
diversas índole que, junto con la formula leucocitaria pueden dar un 
cuadro definitivo en diversos casos. 
Es el número de leucocitos por mm3 de sangre, enumera todos los tipos 
de células nucleadas en la sangre, se debe tener en cuenta que esto incluye 
eritrocitos nucleados los cuales después del reporte se deben descontar. 
Cifras mayores de 10.000 indican leucocitosis, aunque algunas personas 
normales pueden tener cifras superiores. El ejercicio produce leucocitosis 
fisiológicas, a veces de consideración, de ahí, que el recuento de leucocitos 
debe hacerse en condiciones básales. Hay leucopenia cuando el recuento 
es inferior a 5.000 por mm3. Una recomendación útil en la valoración del 
recuento de leucocitos en que una sola cifra puede ser equívoca y en caso 
de duda debe hacerse por lo menos dos veces.  
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRA: 
MATERIALES:    Tubos de lila con EDTA 
EQUIPOS:            Sysmex XS 1000i. 
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PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
 
 Homogeniza la sangre 20 veces sin que se forme burbuja 
 Ingresar el código del paciente seguido del nombre 
 Leer los resultados del equipo. 
 
CALCULOS DE LOS RESULTADOS: 
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Es el componente principal de los glóbulos rojos, es una proteína 
conjugada que sirve de vehículo para el transporte de O2 y CO2. Se 
aumenta en hemoconcentración, en estados de shock, quemaduras, 
por diarrea, vomito y poliglobulina primaria. 
Se disminuye en casos de anemia. 
 
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRA: 
MATERIALES:   Tubos lila. 
EQUIPOS:           Sysmex XS 1000 i. 
MUESTRAS:       Sangre con EDTA. 
PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
 Homogeniza la sangre 20 veces sin que se forme burbuja 
 Ingresar el código del paciente seguido del nombre 
 Leer los resultados del equipo. 
CALCULOS DE LOS RESULTADOS: 
Leer lo resultados el equipo 
VALORES NORMALES:  
 Neonatos, sangre de cordón:  13.6 - 19.6 g/dl 
 Niños de 1 año:   11.2 g/dl 
 Niños de 10 años:   12.9 g/dl 
 Hombres:    15.0 - 17.0 g/dl 
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Este mide el tanto por ciento del volumen total de una muestra de sangre 
venosa ocupado por los hematíes o expresado de otra manera es la 
relación entre el volumen de eritrocitos y el de la sangre total. Se expresa 
como porcentaje (%). 
Se aumenta en: Quemaduras, infecciones, intoxicaciones, policitemia, 
insuficiencia respiratoria crónica. 
 
Disminuye en: Concentración baja del volumen globular, anemias 
crónicas, cirrosis, insuficiencias cardíacas, ciertas hiperproteinemias.  
 
 




 Capilares sin anticoagulante. 
 Plastilina. 
 Tabla para porcentajes de hematocrito. 
 Calculadora 
EQUIPOS:           Microcentrifuga. 
MUESTRAS:       Sangre con EDTA. 
PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
Método de micro hematocrito 
 Llenar un capilar para hematocrito por capilaridad con muestra de sangre fresca. 
 Taponar un extremo del capilar con plastilina. 
 Colocar en el portacapilares numerado cuidando de coincidir el número con el 
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 Centrifugar colocando los capilares con la plastilina hacia afuera del platillo en la 
ranura correspondiente.   
 Centrifugar en la centrifuga para micro hematocrito durante 3 min. a 10,000 rpm. 
 Leer el valor de hematocrito haciendo uso de la tabla para porcentajes de 
hematocrito, enrasando en la tabla de hematocrito el borde superior del plasma en 
100 el borde inferior de glóbulos rojos en 0 
 El resultado se expresa en porcentaje por ciento. 
 
VALORES NORMALES:  
 Al nacer:   44 - 62 % 
 Niños de 1 año:  35 % +/- 5 
 Niños 10 años:  37% +/- 5 
 Hombres:   45 - 51 % 
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El fibrinógeno es una glucoproteína, producida por el hígado que 
ayuda a detener el sangrado y favorecer la formación de coágulos de 
sangre es decir, consiste en una molécula en la que los hidratos de 
carbono representan de un 3 a un 5 % del total y en la que la porción 
proteica está constituida  por 3 pares de cadenas polipeptidicas. 
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRA: 
MATERIALES: 
 Jeringa  de 5, 10 ml 
371 
 
 Aguja de venopunción medular 
 Tubos de wintrobe 
EQUIPOS: 
 Baño María a 56 ºC. 
 Centrifuga 3500 rpm  
MUESTRAS: 
 Plasma citratado. 
PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
 Centrifugar la muestra y separar el plasma citratado. 
 Con la ayuda de la agujas de venopunción medula colocar el plasma citrado en el 
tubo de wintrobe hasta la marca de 100 
 Colocar a Baño María  e incubar por 10 minutos a 56ºC 
 Centrifugar 10 minutos a 3500 rpm 
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 Leer en la tabla de las decimas sedimentadas. 
372 
 
0.01                120 mg% 
0.02                180 mg% 
0.03                240 mg% 
0.04                300 mg% 
0.05                370 mg% 
0.06                430 mg% 
0.07                500 mg% 
0.08                560 mg% 
0.09                625 mg% 
 
CALCULOS DE LOS RESULTADOS: 
Comparar los resultados en la tabla de fibrinógeno. 
VALORES NORMALES:  
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La retracción de coágulo mide la cantidad de fibrina formada y el 
número y la función de las plaquetas, pues estas poseen una proteína 
(trombostenina) similar a la actomiosina  proteína que produce la 
retracción del coágulo, ya que el coágulo de fibrina encierra los 
elementos organizados (celulares) de la sangre (in vitro e in vivo). El 
volumen de glóbulos rojos (hematocrito) establece el límite inferior de 
la retracción de la fibrina. Por lo tanto, siendo normales los demás 
factores el coágulo se retrae tanto más cuanto menor es el hematocrito. 
La retracción de coágulo puede examinarse en sangre entera (prueba 
cualitativa) o en plasma recalcificado rico en plaquetas con recuento de 





MATERIALES  Y MUESTRA: 
MATERIALES: 
 Tubos calibrados de 15 ml. de fondo cónicos. 
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PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
 Recoger 5 ml de sangre venosa y colocarla en un tubo cónico 
375 
 
 Colocar el alambre espiralado en posición vertical en medio del tubo, llevarlo a 
Baño María a 37 ºC.  
 Después de 1 hora retirar el alambre espiralado. 
 Medir volumen de suero. 
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Es una prueba de aglutinación de látex, para la determinación cualitativa o 
semi-cuantitativa del Dimero-D de la fibrina en plasma humano. Se 
encuentran niveles elevados de Dimero D en condiciones clínicas tales 
como trombosis de venas profundas, embolia pulmonar y coagulación 
intravascular diseminada. 
El coagulo de fibrina es formado mediante el rompimiento, catalizado por 
trombina de fibrinógeno soluble para formar monómeros de fibrina.  Los 
monómeros de fibrina se van a reunir siguiendo un patrón de escalamiento 
y de superposición para formar las bandas de fibrina, las cuales finalmente 
se gelifican para formar el coagulo de fibrina.  Durante esta fase de 
polimerización de la fibrina, la trombina activa el factor XIII convirtiéndolo 
377 
 
en una enzima activa, el factor XIIIA. El factor XIIIA transforma luego la 
fibrina soluble en un coagulo de fibrina insoluble,   mediante el 
entrecruzamiento de moléculas de fibrina adyacente en la región de los 
dominios D. 
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRA: 
MATERIALES: 
 Micropipeta de 20 ul. 
 Puntas amarillas. 
 Placas. 
 Reactivo para Dimero 
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 Lámpara de luz blanca 
MUESTRAS: 
 Plasma citratado. 
PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
A. Ensayo cualitativo 
 Llevar el reactivo de Dimertest Latex y las muestras a temperatura ambiente. 
 Marcar las posiciones de las muestras a investigar y, al igual que los plasmas de 
control positivo y negativo en la placa de prueba. 
 Mantener el frasco de látex, en forma vertical y agregar una gota a cada campo de 
reacción. 
 Agregar 20 ul de plasma sin diluir o una gota de solución control cerca de la gota de 
látex. Mezclar inmediatamente la suspensión con la punta de uno de los agitadores de 
plástico, hasta que el campo de reacción este completamente cubierto. Descartar el 
agitador de plástico después de usado con cada muestra. 
 Rotar la placa de muestras durante 3 min. De forma manual o con la ayuda de un rotor 
mecánico. 
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B. Ensayo Semicuantitativo 
 En casos normales, las muestras a investigar que tengan una concentración de 
XDP en plasma mayor de 0,20 ug/ml, van a dar una aglutinación positiva. La 
estimación de una muestra con un contenido mayor de XDP se puede efectuar 
mediante una serie de diluciones del plasma con el Dimertest Tampón. La 
máxima dilución, para la cual se presenta aglutinación visible, es el título. 
 
CALCULOS DE LOS RESULTADOS: 
Ensayo Cualitativo 
- Para el ensayo cualitativo se deben obtener resultados que correspondan con los 
siguientes patrones. 
- Plasma sin diluir                            Concentracion XDP 
Negativo                                       menos de 0,20 ug/ml 
Positivo                                        mas de 0,20 ug/ml 
Nota: Todos los valores en ug/ml son aproximados. 
VALORES NORMALES:    
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El frotis periférico, es un método de laboratorio que se utiliza para el 
estudio de las características citológicas de las células de la sangre.  Se 
define como frotis o extendido, a la preparación microscópica delgada y 
transparente extendida. 
Permite establecer y evaluar las características morfológicas de cada tipo 
de células y ver la frecuencia de las diferentes líneas leucocitarias. 
 
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRA: 
MATERIALES: 
 Láminas porta objeto. 
 Colorante wright. 
 Agua tamponada. 
 Aceite de inmersión. 
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PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
 
Realización del frotis de sangre 
 Es una de las partes más importantes del cuadro hemático. 
 Se coloca una gota de sangre anticoagulada en una lámina que debe ser 
preferiblemente nueva o en su defecto láminas completamente desengrasadas y con 
una lámina (Extensora) en un ángulo de 30 - 45 grados sobre la primera de forma 
tal que la sangre se extienda por capilaridad a lo largo del ángulo agudo formado 
por dos láminas y se deja secar.  
 El extendido de sangre debe hacerse máximo una hora después de que se tome la 
muestra. 
Técnica de Coloración:  
 Cubrir la lámina con colorante Wright. 
 Luego agregar el mismo volumen de agua destilada y dejar por 10 minutos 
 Se lava la lámina con agua de chorro. 
383 
 
 Tener en cuenta que cada vez que se empiece un colorante nuevo se debe 
estandarizar el tiempo de coloración, y filtrar los colorantes cada vez que sea 
necesario. 
Lectura: 
 Se leerá la lámina en la parte media del cuerpo del frotis.  
 Anotando la cantidad de formas de leucocitos que se observen dentro de un máximo 
de 100 células. Se reportara los recuentos en porcentaje. 
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- Forma: esferocitos, codocitos, eliptocitos, megalocitos, drepanocitos, acantocitos, 
equinocitos etc. El grado de variación en forma se reduce al término de poiquilocitosis. 
- Concentración de hemoglobina: Grado importante de hipocromía, e hipercromía 
aparente, observar el aumento aparente o evidente de la proporción de glóbulos rojos 
policromáticos. 
- Otros hallazgos anormales: La policromatofilia (basófilia difusa), punteado basófilo, 
anillo de Cabot, cuerpos de Howell-Joly, etritroblastos, las células parasitadas y la 
formación de Rouleaux. 
VALORES NORMALES:  
Los leucocitos se dividen en cinco grupos: 
 NEUTROFILOS:  60 – 70 %  
 LINFOCITOS:  30 – 40%  
 MONOCITOS:   0 -  5% 
 EOSINOFILOS:   0 – 5 % 
 BASOFILOS:   0 – 1% 
Forma del reporte  
LÍNEA ROJA: 
- Anisocitosis: leve, moderada o severa (reportar predominio). 
- Poiquilocitosis: leve, moderada o severa (reportar predominio). 
- Hipocromia: leve, moderada o severa. 
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Método Recuento en lámina: 
 Es un método semicuantitativo, se requiere una buena extensión en lámina y una 
buena coloración sin precipitados. 
 Se realiza una sumatoria del recuento de plaquetas en 10 campos a 100x. Este valor 
se multiplica por 1000. 
 
VALORES NORMALES:  
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Son eritrocitos no nucleados inmaduros, que contienen RNA y que 
continúan sintetizando hemoglobina después de la pérdida del núcleo. 
Aumenta en anemias regenerativas, hemolíticas, hemorragias internas 
o externas. Disminuyen frente a una médula ósea no respondedora 
como en una anemia aplásica en leucemias. 
Evalúa el funcionamiento de la médula ósea ya que los reticulocitos 
son glóbulos rojos jóvenes que constituyen un índice de la respuesta 
eritropoyética. 
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRA: 
MATERIALES: 
 Azul de cresil brillante. 
 Tubos de vidrio  
 Micropipeta de 50 ul. 
 Puntas amarillas. 
 Aceite de inmersión. 
 Contador hematológico. 
EQUIPOS: 
 Microscopio. 
 Baño María a 37°C 
MUESTRAS: 
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PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
 Se mezcla en un tubo 50 ul. de azul de cresil brillante y 50 ul. de sangre con EDTA. 
 Se incuba durante 15 minutos a 37 grados. 
 Se hacen dos extendidos en láminas portaobjeto. 
 Se observa en el microscopio con objetivo de 100 X.  
CALCULOS DE LOS RESULTADOS: 
Se cuentan aproximadamente 1.000 hematíes y se saca el promedio de reticulocitos. 
VALORES NORMALES:  
Neonatos: Hasta 2.6% 




























Karina Martinez  
REVISADO POR: 






SISTEMA DE GESTIÒN CODIGO: MP-001 
VERSION: 01 
FECHA ELAB.:  
Agosto, 2015 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
Procedimientos Área Hematología 
390 
 
PÀGINA: 81 de 143 
 
 






Aglutinación en lamina 
Existen principalmente dos tipos de proteínas que determinan el tipo de 
sangre, la proteína A y la B. Diferentes combinaciones de las mismas 
resultan en los 4 grupos sanguíneos:  
 Grupo A: 
Tiene proteína A en la superficie del glóbulo rojo. Reactivo anti – A. 
 Grupo B:  
Tiene proteína B en la superficie del glóbulo rojo. Reactivo anti – B. 
 Grupo AB:  
Tiene ambas proteínas A y B.  
 Grupo O:  
     No tiene ninguna (A o B) en la superficie del glóbulo rojo. 
El Rh es otra proteína que si está presente en la superficie del glóbulo rojo 
será Rh positivo y si está ausente, es rh negativo. Reactivo anti – D y se 
confirma con anti – CDE. 
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRA: 
MATERIALES: 
 Micropipeta de 20 ul. 
 Puntas amarillas. 
 Placa con depresiones circulares 
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 Sangre con EDTA. 
 
PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
En lámina: 
 En una placa con depresiones circulares o en una lámina limpia y libre de grasa, 
colocar equidistantemente 3 gotas de sangre fresca o con anticoagulante. 
 Agregar 1 gota de suero anti – A, anti – B y  Reactivo anti – D, respectivamente. 
 Con un aplicador de madera o plástico uno diferente cada vez  mezclar las gotas. 
 Balancear la lámina con movimientos circulares por 2 min. 
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395 
 
ACTIVIDADES RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTRO
INICIO
Se coloca el uniforme 
y Sistema de barrera
Revisar las Tº de 
Refrigeradora y anotar 
en registros
Revisar las Ordenes 
para Proceso de 
Inmunología y si hay 
resultados por entregar
Apoyo en la Toma de 
Muestra en Pre-Analitico 
hasta las 10.00 a.m.
Sacar los reactivos/
soluciones de lavado y 
esperar que alcancen la 
Tº ambiente
Anotar los códigos de 
pacientes que han 
ingresado al área de 
trabajo
Encender el ELECCSYS 
2010 y verificar 
suministros, datos de 
calibración y controles 
Retirar Rotor y Colocar en el 
equipo los Tubos primarios 
en un orden previamente 
establecido 
Ingresar en la pantalla los datos 
de paciente y verificar ubicación 
dentro del rotor de las muestras. 
Poner en Marcha
Elaborar el Protocolo de 
Trabajo de Elisa manual
Si es necesario 
dirigirse a 
domicilio
Colocar los tubos en el 










Registro Diario de 
Muestras
Coordinador Diario
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Empezar a cargar las 
pruebas ELISA de 
acuerdo a los manuales 
de procedimiento
Transcribir resultados en el 
cuaderno de resultados y 
luego en el sistema
Preparar y ordenar el 
material a enviar para 
lavado 
Desinfeccion del area de 
trabajo
FIN
ACTIVIDADES RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTRO
Preparar y registrar las 
muestras que serán 
enviadas a laboratorios 











y colocarlos en la 
refrigeradora
Coordinador Diario Protocolo de 
Trabajo
Coordinador/digitador Diario
 Cuaderno de 
Consumo diario





















 Medida de 
aseguramiento:
1.- Realizar 
impresión previa de 
resultados. 
2..- Verificar con el 
cuaderno la 
trascripción correcta 
y revisar controles 
anteriores de los 
paciente cuando sea 
necesario
3.- Colocar sello de 
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Test inmunológico in vitro, para la determinación cuantitativa de la Tirotropina en 




Inmunoensayo ECLIA de electroquimioluminiscencia. 
CARACTERISTICAS 
La HET se produce en las células basófilas especificas de la hipófisis anterior y está sujeta a 
un ritmo circadiano de secreción. Constituye el principal mecanismo de regulador de la acción 
biológica de las hormonas tiroideas. 
La determinación de TSH sirve como test inicial en el diagnostico tiroideo.  
PRINCIPIOS DEL TEST 
Técnica del sándwich con una duración de 18 min. 
MEDIDAS DE PRECAUCION Y ADVERTENCIAS 
Evitar la formación de espuma en reactivos y muestras de todo tipo. 
CONSERVACIÓN Y ESTABILIDAD 
Conservar de 2 a 8 0C. 
399 
 
Conservar en posición vertical para garantizar la disponibilidad total de las partículas durante 
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Estabilidad: 
En frasco cerrado a 2 – 8 0C          hasta la fecha de caducidad indicada 
Una vez abierto, a 2 – 8 0C            12 semanas 
En el analizador                                8 semanas (conservación alternada en 
nevera  y   en el analizador a 20 – 25 0C, 
abierto: como max. 20 horas en total. 
 
OBTENCION Y PREPARACION DE LAS MUESTRAS 
 
Considerar los siguientes tipos de muestras: 
- Suero 
- Plasma con heparina (litio, sodio, amonio), EDTA tripotásico, citrato sódico y fluoruro 
sódico/oxalato potásico. 
- Estable durante 7 días a 2 – 8 0C. Congelar solo una vez. 
- Se debe garantizar una temperatura de 20 – 25 0C para la medición de muestras de 
pacientes, calibradores y controles 
- Debido a posibles efectos de evaporación, determinar las muestras, controles y 




EJECUCION DEL TEST 
Antes del uso, atemperar los reactivos refrigerados a aprox. 20  - 25 0C y colocarlos en el rotor 
de reactivos 20 0C del analizador. 
Evitar la formación de espuma. 
Abrir y cerrar la tapa manualmente antes y después de usar. 
Guardar en el refrigerador a 2 – 8 0C después del uso. 
 
CALIBRACION 
Cada reactivo de Elecsys TSH contiene un código de barras que incluye toda la información 
específica necesaria para la calibración del lote de reactivos. La curva máster preestablecida 
es adaptada al analizador a través de Elecsys TSH CalSet. 
Intervalo de calibraciones: Efectuar una calibración una vez por lote con reactivos frescos 
(registrados como máximo 24 horas antes en el analizador). Se recomienda repetir la 
calibración: 
- Con cada estuche de reactivos 
- Tras 7 días (Temperatura ambiental 20 – 25 0C) 








Karina Martinez  
REVISADO POR: 
Ing. Walter Deza 
APROBADO POR: FECHA 
APROB.: 
 
SISTEMA DE GESTIÒN CODIGO: MP-001 
VERSION: 01 






Procedimientos Área Inmunología Agosto, 2015 







Test inmunológico in vitro, para la determinación cuantitativa de la tiroxina en 
suero y plasma humanos. 
 
METODO 
Inmunoensayo ECLIA de electroquimioluminiscencia. 
CARACTERISTICAS 
La hormona tiroxina (T4) es el máster producto de secreción del tiroides y forma parte 
integrante del mecanismo de regulación entre hipotálamo, hipófisis anterior y tiroides. 
Ligada a la tiroglobulina, la T4 se encuentra depositada en el lúmen de los folículos tiroideos 
y es secretada según se necesite por la acción de la HET. 
La determinación de T4 se recomienda en los siguientes casos: en la detección del 
hipertiroidismo, del hipertiroidismo primario y secundario y para controlar la terapia de 
supresión de TSH 
PRINCIPIOS DEL TEST 
Principio de competición con una duración de 18 min. 
MEDIDAS DE PRECAUCION Y ADVERTENCIAS 
Evitar la formación de espuma en reactivos y muestras de todo tipo. 
CONSERVACIÓN Y ESTABILIDAD 
Conservar de 2 a 8 0C. 
Conservar en posición vertical para garantizar la disponibilidad total de las partículas 





En frasco cerrado a 2 – 8 0C          hasta la fecha de caducidad indicada 
Una vez abierto, a 2 – 8 0C            12 semanas 
En el analizador                                8 semanas (conservación alternada en nevera  
y   en el analizador a 20 – 25 0C, abierto: como 
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OBTENCION Y PREPARACION DE LAS MUESTRAS 
 
Considerar los siguientes tipos de muestras: 
- Suero 
- Plasma tratado con heparina de sodio y de litio, EDTA tripotásico y citrato sódico. 
- Si se emplea citrato sódico como anticoagulante, corregir 
- los resultados en + 10 %. 
- Estable durante 7 días a 2 – 8 0C. Congelar solo una vez. 
- Se debe garantizar una temperatura de 20 – 25 0C para la medición de muestras de 
pacientes, calibradores y controles 
- Debido a posibles efectos de evaporación, determinar las muestras, controles y 




EJECUCION DEL TEST 
 
Antes del uso, atemperar los reactivos refrigerados a aprox. 20  - 25 0C y colocarlos en el rotor 
de reactivos 20 0C del analizador. 
Evitar la formación de espuma. 
Abrir y cerrar la tapa manualmente antes y después de usar. 
Guardar en el refrigerador a 2 – 8 0C después del uso. 
CALIBRACION 
 
Cada reactivo de Elecsys T4 contiene un código de barras que incluye toda la información 
específica necesaria para la calibración del lote de reactivos. La curva máster preestablecida 
es adaptada al analizador a través de Elecsys T4 CalSet. 
 
Intervalo de calibraciones: Efectuar una calibración una vez por lote con reactivos frescos 
(registrados como máximo 24 horas antes en el analizador). Se recomienda repetir la 
calibración: 
 
- Con cada estuche de reactivos 
- Tras 7 días (Temperatura ambiental 20 – 25 0C) 
- Tras 3 días /Temperatura ambiental 25 – 32 0C) 
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Test inmunológico in vitro, para la determinación cuantitativa de la triyodotironina 





Inmunoensayo ECLIA de electroquimioluminiscencia 
CARACTERISTICAS 
 
La triyodotironina (T3) es la principal hormona responsable de los efectos de las hormonas 
tiroideas sobre los distintos órganos diana. la concentración de T3 en suero refleja más bien 
el estado funcional del tejido periférico que la tasa de secreción del tiroides. 
 
La determinación de T3 sirve para el diagnóstico del hipertiroidismo por T3, para detectar el 
hipertiroidismo en estadio precoz, así como para el diagnóstico de la tirotoxicosis facticia. 
 
PRINCIPIOS DEL TEST 
Principio de competición con una duración de 18 min. 




Evitar la formación de espuma en reactivos y muestras de todo tipo. 
CONSERVACIÓN Y ESTABILIDAD 
Conservar de 2 a 8 0C. 
Conservar en posición vertical para garantizar la disponibilidad total de las partículas durante 
la mezcla automática antes de su uso. 
 
Estabilidad: 
En frasco cerrado a 2 – 8 0C          hasta la fecha de caducidad indicada 
Una vez abierto, a 2 – 8 0C            12 semanas 
En el analizador                                8 semanas (conservación alternada en nevera  
y   en el analizador a 20 – 25 0C, abierto: 
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OBTENCION Y PREPARACION DE LAS MUESTRAS 
 
Considerar los siguientes tipos de muestras: 
- Suero 
- Plasma con heparina (litio, sodio, amonio), EDTA tripotásico, citrato sódico y fluoruro 
sódico/oxalato potásico. 
- Estable durante 7 días a 2 – 8 0C. Congelar solo una vez. 
- Se debe garantizar una temperatura de 20 – 25 0C para la medición de muestras de 
pacientes, calibradores y controles 
- Debido a posibles efectos de evaporación, determinar las muestras, controles y 
calibradores dentro de un lapso de 2 horas. 
 
EJECUCION DEL TEST 
 
Antes del uso, atemperar los reactivos refrigerados a aprox. 20  - 25 0C y colocarlos en el rotor 
de reactivos 20 0C del analizador. 
Evitar la formación de espuma. 
Abrir y cerrar la tapa manualmente antes y después de usar. 




Cada reactivo de Elecsys T4 contiene un código de barras que incluye toda la información 
específica necesaria para la calibración del lote de reactivos. La curva máster preestablecida 
es adaptada al analizador a través de Elecsys T4 CalSet. 
 
Intervalo de calibraciones: Efectuar una calibración una vez por lote con reactivos frescos 
(registrados como máximo 24 horas antes en el analizador). Se recomienda repetir la 
calibración: 
- Con cada estuche de reactivos 
- Tras 7 días (Temperatura ambiental 20 – 25 0C) 
- Tras 3 días /Temperatura ambiental 25 – 32 0C) 
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Test inmunológico in vitro, para la determinación cuantitativa de la tiroxina libre 








La hormona tiroidea tiroxina (T4) forma parte del sistema regulador de la glándula tiroides e 
su influencia abarca todo el metabolismo. La tiroxina libre (FT4) constituye el componente 
fisiológicamente activo de la tiroxina. 
 
 
PRINCIPIOS DEL TEST 
 
Principio de competición con una duración de 18 min. 
 
MEDIDAS DE PRECAUCION Y ADVERTENCIAS 
 
Evitar la formación de espuma en reactivos y muestras de todo tipo. 
 




Conservar de 2 a 8 0C. 
Conservar en posición vertical para garantizar la disponibilidad total de las partículas durante 
la mezcla automática antes de su uso. 
Estabilidad: 
 
En frasco cerrado a 2 – 8 
0C          
hasta la fecha de caducidad indicada 
Una vez abierto, a 2 – 8 0C            12 semanas 
En el analizador                                6 semanas (conservación alternada en 
nevera  y   en el analizador a 20 – 25 0C, 
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OBTENCION Y PREPARACION DE LAS MUESTRAS 
 
Considerar los siguientes tipos de muestras: 
- Suero 
- Plasma con heparina (litio, sodio, amonio), EDTA tripotásico, citrato sódico y fluoruro 
sódico/oxalato potásico. 
- Estable durante 7 días a 2 – 8 0C. Congelar solo una vez. 
- Estabilidad del suero obtenido por tubos con gel de separación: 48 horas a 2-8 °C 
- Se debe garantizar una temperatura de 20 – 25 0C para la medición de muestras de 
pacientes, calibradores y controles 
- Debido a posibles efectos de evaporación, determinar las muestras, controles y 
calibradores dentro de un lapso de 2 horas. 
EJECUCION DEL TEST 
 
Antes del uso, atemperar los reactivos refrigerados a aprox. 20  - 25 0C y colocarlos en el rotor 
de reactivos 20 0C del analizador. 
Evitar la formación de espuma. 
Abrir y cerrar la tapa manualmente antes y después de usar. 
Guardar en el refrigerador a 2 – 8 0C después del uso. 
CALIBRACION 
 
Cada reactivo de Elecsys T4L contiene un código de barras que incluye toda la información 
específica necesaria para la calibración del lote de reactivos. La curva máster preestablecida 




Intervalo de calibraciones: Efectuar una calibración una vez por lote con reactivos frescos 
(registrados como máximo 24 horas antes en el analizador). Se recomienda repetir la 
calibración: 
 
- Con cada estuche de reactivos 
- Tras 7 días (Temperatura ambiental 20 – 25 0C) 
- Tras 3 días /Temperatura ambiental 25 – 32 0C) 
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Hormona Estimulante de los Folículos 
USO Test inmunológico in vitro, para la determinación cuantitativa de la hormona 






Inmunoensayo ECLIA de electroquimioluminiscencia 
CARACTERISTICAS 
La hormona estimulante de los folículos, la FSH, junto a la LH pertenece a la familia de la 
gonadotropina. Ambas hormonas regulan y estimulan de manera sinérgica el crecimiento y la 
función de las gónadas varios y testículos).  
En los ovarios, la FSH y la LH estimulan el crecimiento y la maduración del folículo y, con 
ello, la biosíntesis de estrógenos en los folículos. Hacia la mitad del ciclo, la concentración 
de FSH alcanza un pico, aunque en menor grado que la LH. Los valores de la FSH se elevan 
durante la menopausia debido a modificaciones de la función ovárica así como por la 
disminución de la secreción de estrógenos. En el hombre, la FSH induce el desarrollo de 
espermatogonios.  
La determinación de la concentración de FSH sirve para el reconocimiento de trastornos 
funcionales en el eje hipotálamo, hipófisis y gónadas. La determinación combinada de LH y 
FSH está indicada en los siguientes casos: enfermedades congénitas con aberraciones 
cromosómicas, en caso de ovarios poliquísticos y del síndrome climatérico, así como para 
detectar las causas de la amenorrea. En el hombre, niveles reducidos de gonadotropina indican 
azoospermia. 
PRINCIPIOS DEL TEST 
Técnica del sandiwch con una duración de 18 min. 
MEDIDAS DE PRECAUCION Y ADVERTENCIAS 
Evitar la formación de espuma en reactivos y muestras de todo tipo. 
CONSERVACIÓN Y ESTABILIDAD 
Conservar de 2 a 8 0C. 
Conservar en posición vertical para garantizar la disponibilidad total de las partículas durante 
la mezcla automática antes de su uso. 
Estabilidad: 
En frasco cerrado a 2 – 8 0C          hasta la fecha de caducidad indicada 
Una vez abierto, a 2 – 8 0C            12 semanas 
413 
 
En el analizador                                4 semanas (conservación alternada en nevera  y   en el 







Karina Martinez  
REVISADO POR: 
Ing. Walter Deza 
APROBADO POR: FECHA 
APROB.: 
 
SISTEMA DE GESTIÒN CODIGO: MP-001 
VERSION: 01 
FECHA ELAB.:  
Agosto, 2015 
PÀGINA: 95 de 143 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
Procedimientos Área Inmunología 
 
 
OBTENCION Y PREPARACION DE LAS MUESTRAS 
Considerar los siguientes tipos de muestras: 
- Suero 
- Plasma tratado con heparina (litio, sodio, amonio) y EDTA tripotásico.  
- Si se emplea citrato de sodio, los valores obtenidos son en un 20 % inferiores a los       
obtenidos en suero.  
- Estable durante 7 días a 2 – 8 0C. Congelar solo una vez. 
- Estabilidad del suero obtenido por tubos con gel de separación: 48 horas a 2-8 °C 
- Se debe garantizar una temperatura de 20 – 25 0C para la medición de muestras de 
pacientes, calibradores y controles 
- Debido a posibles efectos de evaporación, determinar las muestras, controles y 
calibradores dentro de un lapso de 2 horas. 
EJECUCION DEL TEST 
- Antes del uso, atemperar los reactivos refrigerados a aprox. 20  - 25 0C y colocarlos 
en el rotor de reactivos 20 0C del analizador. 
- Evitar la formación de espuma. 
- Abrir y cerrar la tapa manualmente antes y después de usar. 




Cada reactivo de Elecsys FSH contiene un código de barras que incluye toda la información 
específica necesaria para la calibración del lote de reactivos. La curva máster preestablecida 
es adaptada al analizador a través de Elecsys FSH CalSet. 
 
Intervalo de calibraciones: Efectuar una calibración una vez por lote con reactivos frescos 
(registrados como máximo 24 horas antes en el analizador). Se recomienda repetir la 
calibración: 
- Con cada estuche de reactivos 
- Tras 7 días (Temperatura ambiental 20 – 25 0C) 
- Tras 3 días /Temperatura ambiental 25 – 32 0C) 
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Test inmunológico in vitro, para la determinación cuantitativa de la hormona 
luteinizante en suero y plasma humanos. 
METODO 
Inmunoensayo ECLIA de electroquimioluminiscencia 
CARACTERISTICAS 
La hormona luteinizante (LH) pertenece, junto a la hormona estimulante de los folículos, la 
FSH, a la familia de la gonadotropina. Las gonadotropinas regulan el ciclo de la menstruación 
femenina. Las células gonadotropas de la hipófisis anterior liberan de forma pulsátil la FSH 
y la LH, que son transportadas a los ovarios por la circulación sanguínea. 
En los ovarios, las gonadotropinas estimulan el desarrollo y la maduración de los folículos y, 
con ello, la biosíntesis de los estrógenos y de la progesterona. Las mayores concentraciones 
de LH se encuentran durante el denominado pico de la mitad del ciclo e inducen la ovulación 
y formación del cuerpo lúteo cuyo máster producto de secreción es la progesterona. La 
determinación de la concentración de LH sirve para el reconocimiento de trastornos 
funcionales en el eje hipotálamo, hipófisis y gónadas. La determinación combinada de LH y 
FSH está indicada en los  siguientes casos: enfermedades congénitas con aberraciones 
cromosómicas (como p.ej. el síndrome de Turner), en caso de ovarios poliquísticos (OPQ) y 
del síndrome climatérico, frente a una sospecha de insuficiencia de las células de Leydig, así 
como para detectar las causas de la amenorrea. 
PRINCIPIOS DEL TEST 
Técnica del sandiwch con una duración de 18 min. 
MEDIDAS DE PRECAUCION Y ADVERTENCIAS 
Evitar la formación de espuma en reactivos y muestras de todo tipo. 
CONSERVACIÓN Y ESTABILIDAD 
Conservar de 2 a 8 0C. 
Conservar en posición vertical para garantizar la disponibilidad total de las partículas durante 




En frasco cerrado a 2 – 8 0C          hasta la fecha de caducidad indicada 
Una vez abierto, a 2 – 8 0C            12 semanas 
En el analizador                                4 semanas (conservación alternada en nevera  y   en el 
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OBTENCION Y PREPARACION DE LAS MUESTRAS 
 
Considerar los siguientes tipos de muestras: 
- Suero 
        -  Plasma con heparina (litio, sodio, amonio), EDTA tripotásico, citrato sódico y 
fluoruro sódico/oxalato potásico..  
-         Si se emplea citrato de sodio, como anticoagulante corregir los resultados en + 10 %  
- Estable durante 7 días a 2 – 8 0C. Congelar solo una vez. 
- Estabilidad del suero obtenido por tubos con gel de separación: 48 horas a 2-8 °C 
- Se debe garantizar una temperatura de 20 – 25 0C para la medición de muestras de 
pacientes, calibradores y controles 
- Debido a posibles efectos de evaporación, determinar las muestras, controles y 
calibradores dentro de un lapso de 2 horas. 
 
EJECUCION DEL TEST 
 
- Antes del uso, atemperar los reactivos refrigerados a aprox. 20  - 25 0C y colocarlos 
en el rotor de reactivos 20 0C del analizador. 
- Evitar la formación de espuma. 
- Abrir y cerrar la tapa manualmente antes y después de usar. 




Cada reactivo de Elecsys FSH contiene un código de barras que incluye toda la información 
específica necesaria para la calibración del lote de reactivos. La curva máster preestablecida 
es adaptada al analizador a través de Elecsys FSH CalSet. 
 
Intervalo de calibraciones: Efectuar una calibración una vez por lote con reactivos frescos 
(registrados como máximo 24 horas antes en el analizador). Se recomienda repetir la 
calibración: 
- Con cada estuche de reactivos 
- Tras 7 días (Temperatura ambiental 20 – 25 0C) 
418 
 
- Tras 3 días /Temperatura ambiental 25 – 32 0C) 
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Test inmunológico in vitro, para la determinación cuantitativa de la Inmunoglobulian 
E en suero y plasma humanos. 
 
METODO 
Inmunoensayo ECLIA de electroquimioluminiscencia. 
CARACTERISTICAS 
La inmunoglobulina E (IgE) juega un papel muy importante protegiendo inmunológicamente 
al organismo de las infecciones parasitarias y las alergias (hipersensibilidad de tipo 1). La 
hipersensibilidad de tipo 1 se caracteriza por la aparición inmediata de reacciones alérgicas 
tras entrar en contacto con el antígeno que inicia la alergia (alergeno). Al producirse el 
contacto, el alérgeno se une a las células basófilas o a los mastocitos sensibilizados generando 
el cruce reticular de la IgE en la membrana celular. Como consecuencia de ello, las células se 
desgranulan liberando factores que producen la aparición de los síntomas característicos de  
la hipersensibilidad de tipo 1, como p. ej. la histamina. 
También pueden aparecer elevadas concentraciones de IgE en suero en afecciones no 
alérgicas tales como la aspergilosis bronconeumonal, el síndrome de Wiskott Aldrich, el 
síndrome de hiperinmunoglobulina E, el mieloma de IgE o en infecciones de origen 
parasitario. 
PRINCIPIOS DEL TEST 
Técnica del sándwich con una duración de 18 min. 
MEDIDAS DE PRECAUCION Y ADVERTENCIAS 
Evitar la formación de espuma en reactivos y muestras de todo tipo. 
CONSERVACIÓN Y ESTABILIDAD 
420 
 
Conservar de 2 a 8 0C. 
 
Conservar en posición vertical para garantizar la disponibilidad total de las partículas durante 






En frasco cerrado a 2 – 8 
0C          
hasta la fecha de caducidad indicada 
Una vez abierto, a 2 – 8 0C            12 semanas 
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OBTENCION Y PREPARACION DE LAS MUESTRAS 
 
Considerar los siguientes tipos de muestras: 
- Suero 
- Plasma tratado con heparina de sodio y de litio, EDTA tripotásico y citrato sódico. 
- Si se emplea citrato sódico como anticoagulante, 
- corregir los resultados en + 10 %. 
- Estable durante 7 días a 2 – 8 0C. Congelar solo una vez. 
- Se debe garantizar una temperatura de 20 – 25 0C para la medición de muestras de 
pacientes, calibradores y controles 
- Debido a posibles efectos de evaporación, determinar las muestras, controles y 
calibradores dentro de un lapso de 2 horas. 
 
EJECUCION DEL TEST 
 
Antes del uso, atemperar los reactivos refrigerados a aprox. 20  - 25 0C y colocarlos en el rotor 
de reactivos 20 0C del analizador. 
Evitar la formación de espuma. 
Abrir y cerrar la tapa manualmente antes y después de usar. 




Cada reactivo de Elecsys TSH contiene un código de barras que incluye toda la información 
específica necesaria para la calibración del lote de reactivos. La curva máster preestablecida 




Intervalo de calibraciones:  Efectuar una calibración una vez por lote con reactivos frescos 
(registrados como máximo 24 horas antes en el analizador). Se recomienda repetir la 
calibración: 
 
- Con cada estuche de reactivos 
- Tras 7 dias (Temperatura ambiental 20 – 25 0C) 
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Test inmunológico in vitro, para la determinación cuantitativa de la Insulina en 
suero y plasma humanos. La determinación de la insulina se emplea en el 
diagnóstico y tratamiento de diversas disfunciones del metabolismo de 
carbohidratos incluyendo la diabetes mellitus y la hipoglucemina. 
 
METODO 
Inmunoensayo ECLIA de electroquimioluminiscencia. 
CARACTERISTICAS 
Se incorpora a la circulación sanguínea pasando por el sistema portahipofisario y el hígado. 
La liberación de insulina tiene lugar regularmente de forma pulsátil y está precedida en aprox. 
2 minutos por el ciclo correlativo de la glucosa. La biosíntesis de la hormona tiene lugar en 
las células beta de los islotes de Langerhans en forma de pre-proinsulina monocatenaria que 
se desdobla inmediatamente a proinsulina. La proinsulina se desdobla por acción de 
proteinasas específicas a insulina y un péptido C, que se incorporan simultáneamente al caudal 
sanguíneo. 
La determinación de insulina en suero se aplica mástermente en pacientes que presentan una 
sintomatología de hipoglucemia con el objeto de averiguar el cociente glucosa/insulina, así 
como para aclarar cuestiones concernientes a la secreción de insulina, como p. ej. en el test 
de 
tolbutamida o la prueba de glucagón, o bien para evaluar pruebas orales de tolerancia de 
glucosa o de provocación de hambre. 
PRINCIPIOS DEL TEST 
Técnica del sándwich con una duración de 18 min. 
MEDIDAS DE PRECAUCION Y ADVERTENCIAS 
Evitar la formación de espuma en reactivos y muestras de todo tipo. 
CONSERVACIÓN Y ESTABILIDAD 
424 
 
Conservar de 2 a 8 0C. 
Conservar en posición vertical para garantizar la disponibilidad total de las partículas durante 
la mezcla automática antes de su uso. 
Estabilidad: 
En frasco cerrado a 2 – 8 0C          hasta la fecha de caducidad indicada 
Una vez abierto, a 2 – 8 0C            12 semanas 
En el analizador                                4 semanas (conservación alternada en nevera  
y   en el analizador a 20 – 25 0C, abierto: como 
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OBTENCION Y PREPARACION DE LAS MUESTRAS 
 
Considerar los siguientes tipos de muestras: 
- Suero 
- Plasma con heparina de litio, EDTA tripotásico y citrato sódico. 
- Estable durante 7 días a 2 – 8 0C. Congelar solo una vez. 
- La hemólisis interfiere en el test, ya que los eritrocitos liberan entonces las peptidasas 
que degradan la insulina. 
- Se debe garantizar una temperatura de 20 – 25 0C para la medición de muestras de 
pacientes, calibradores y controles 
- Debido a posibles efectos de evaporación, determinar las muestras, controles y 
calibradores dentro de un lapso de 2 horas. 
 
EJECUCION DEL TEST 
 
Antes del uso, atemperar los reactivos refrigerados a aprox. 20  - 25 0C y colocarlos en el rotor 
de reactivos 20 0C del analizador. 
Evitar la formación de espuma. 
Abrir y cerrar la tapa manualmente antes y después de usar. 




Cada reactivo de Elecsys INSULINA contiene un código de barras que incluye toda la 
información específica necesaria para la calibración del lote de reactivos. La curva máster 
preestablecida es adaptada al analizador a través de Elecsys INSULINA CalSet. 
 
Intervalo de calibraciones: Efectuar una calibración una vez por lote con reactivos frescos 





- Con cada estuche de reactivos 
- Tras 7 días (Temperatura ambiental 20 – 25 0C) 
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Test inmunológico in vitro para la determinación cuantitativa de la 
Progesterona  en suero, plasma y orina humanos. 
 
METODO 
Inmunoensayo ECLIA de electroquimioluminiscencia. 
CARACTERISTICAS 
La progesterona se forma principalmente en las células del cuerpo amarillo y, durante el 
embarazo, en la placenta. La concentración de progesterona está directamente correlacionada 
con el desarrollo y la regresión del cuerpo lúteo. Durante la fase folicular del ciclo femenino, 
la progesterona es casi indetectable, pero su aumento ya puede observarse un día antes de la 
ovulación. La síntesis incrementada de progesterona tiene lugar durante la fase lútea. 
Por acción de la progesterona, la mucosa uterina se transforma a tejido glandular (fase de 
secreción) para preparar la anidación intrauterina del óvulo fecundado. Durante el embarazo, 
la progesterona inhibe la contracción del músculo uterino y, junto con el estrógeno, estimula 
la capacidad de proliferación y secreción de los alveolos de las glándulas mamarias. 
La determinación de la progesterona se emplea para comprobar la ovulación y controlar la 
fase lútea en el diagnóstico de la fertilidad. 
PRINCIPIOS DEL TEST 
Principio de competición con una duración de 18 min. 
MEDIDAS DE PRECAUCION Y ADVERTENCIAS 
Evitar la formación de espuma en reactivos y muestras de todo tipo. 
CONSERVACIÓN Y ESTABILIDAD 
Conservar de 2 a 8 0C. 
Conservar en posición vertical para garantizar la disponibilidad total de las partículas durante 





En frasco cerrado a 2 – 8 
0C          
hasta la fecha de caducidad indicada 
Una vez abierto, a 2 – 8 0C            12 semanas 
En el analizador                                4 semanas (conservación alternada en nevera  y   en 
el analizador a 20 – 25 0C, abierto: como max. 20 
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OBTENCION Y PREPARACION DE LAS MUESTRAS 
 
Considerar los siguientes tipos de muestras: 
- Suero 
- Plasma con heparina (litio, sodio), EDTA tripotásico, citrato sódico y fluoruro 
sódico/oxalato potásico. Si se emplea citrato sódico como anticoagulante, corregir los 
resultados en + 10 %. 
- Estable durante 7 días a 2 – 8 0C. Congelar solo una vez. 
- Se debe garantizar una temperatura de 20 – 25 0C para la medición de muestras de 
pacientes, calibradores y controles 
- Debido a posibles efectos de evaporación, determinar las muestras, controles y 
calibradores dentro de un lapso de 2 horas. 
 
EJECUCION DEL TEST 
 
Antes del uso, atemperar los reactivos refrigerados a aprox. 20  - 25 0C y colocarlos en el rotor 
de reactivos 20 0C del analizador. 
Evitar la formación de espuma. 
Abrir y cerrar la tapa manualmente antes y después de usar. 




Cada reactivo de Elecsys PROGESTERONA contiene un código de barras que incluye toda 
la información específica necesaria para la calibración del lote de reactivos. La curva máster 




Intervalo de calibraciones: Efectuar una calibración una vez por lote con reactivos frescos 
(registrados como máximo 24 horas antes en el analizador). Se recomienda repetir la 
calibración: 
 
- Con cada estuche de reactivos 
- Tras 7 días (Temperatura ambiental 20 – 25 0C) 
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Test inmunológico in vitro para la determinación cuantitativa de la Prolactina  en 






Inmunoensayo ECLIA de electroquimioluminiscencia. 
CARACTERISTICAS 
La prolactina se sintetiza en la hipófisis anterior y es secretada de forma pulsátil. El órgano 
diana de la prolactina es la glándula mamaria, cuyo desarrollo y diferenciación estimula. Altas 
concentraciones de prolactina inhiben la génesis esteroide de los ovarios, así como la 
producción y secreción de las gonadotropinas hipofisarias. 
 Durante el embarazo, la concentración de prolactina aumenta debido a la producción elevada 
de los estrógenos y de la progesterona. Tras el parto, el efecto estimulante de la prolactina en 
la glándula mamaria permite la lactación. La hiperprolactinemia es la causa primordial de 
alteraciones en la fertilidad en ambos sexos. La determinación de la prolactina se indica en el 
diagnóstico de ciclos anovulatorios, amenorrea hiperprolactinémica y galactorrea, 
ginecomastía y azoospermia. Además, la determinación de prolactina es útil ante la sospecha 
de carcinoma de mama y de un tumor hipofisario. 
PRINCIPIOS DEL TEST 
Tecnnica del sandiwch con una duración de 18 min. 
MEDIDAS DE PRECAUCION Y ADVERTENCIAS 
Evitar la formación de espuma en reactivos y muestras de todo tipo. 
CONSERVACIÓN Y ESTABILIDAD 
Conservar de 2 a 8 0C. 
Conservar en posición vertical para garantizar la disponibilidad total de las partículas durante 
la mezcla automática antes de su uso. 
 
Estabilidad: 
En frasco cerrado a 2 – 8 0C          hasta la fecha de caducidad indicada 
Una vez abierto, a 2 – 8 0C            12 semanas 
En el analizador                                4 semanas (conservación alternada en nevera  y   en el 
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OBTENCION Y PREPARACION DE LAS MUESTRAS 
 
Considerar los siguientes tipos de muestras: 
- Suero 
- Plasma con heparina de litio, EDTA tripotásico. 
- Estable durante 7 dias a 2 – 8 0C. Congelar solo una vez. 
- Se debe garantizar una temperatura de 20 – 25 0C para la medición de muestras de 
pacientes, calibradores y controles 
- Debido a posibles efectos de evaporación, determinar las muestras, controles y 
calibradores dentro de un lapso de 2 horas. 
 
EJECUCION DEL TEST 
 
Antes del uso, atemperar los reactivos refrigerados a aprox. 20  - 25 0C y colocarlos en el rotor 
de reactivos 20 0C del analizador. 
Evitar la formación de espuma. 
Abrir y cerrar la tapa manualmente antes y después de usar. 






Cada reactivo de Elecsys PROLACTINA contiene un código de barras que incluye toda la 
información específica necesaria para la calibración del lote de reactivos. La curva máster 
preestablecida es adaptada al analizador a través de Elecsys PROLACTINA CalSet. 
 
Intervalo de calibraciones: Efectuar una calibración una vez por lote con reactivos frescos 
(registrados como máximo 24 horas antes en el analizador). Se recomienda repetir la 
calibración: 
 
- Con cada estuche de reactivos 
- Tras 7 días (Temperatura ambiental 20 – 25 0C) 
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Test inmunológico in vitro para la determinación cuantitativa de la Testosterona  en 
suero, plasma y orina humanos. 
 
METODO 
Inmunoensayo ECLIA de electroquimioluminiscencia. 
CARACTERISTICAS 
En el sexo masculino, la testosterona es sintetizada casi exclusivamente por las células de 
Leydig del testículo. Su secreción está regulada por la hormona luteinizante (LH) y obedece 
a una retroacción negativa sobre la hipófisis y el hipotálamo. 
La testosterona estimula el desarrollo de los caracteres sexuales masculinos secundarios y 
contribuye al mantenimiento de la función prostática y de la vesícula seminal. 
En la mujer, los ovarios producen pequeñas cantidades de testosterona que, en 
concentraciones fisiológicas, no ejercen efectos andrógenos específicos. Un aumento de la 
producción de testosterona en la mujer, según la cantidad, puede causar virilización. 
 
La determinación de la testosterona en mujeres sirve para el diagnóstico del síndrome 
androgénico (AGS), de ovarios poliquísticos (síndrome de Stein-Leventhal) así como ante la 
sospecha de tumores ováricos y de las glándulas suprarrenales, de hiperblasia de las glándulas 
suprarrenales y de insuficiencia ovárica. 
La determinación de la testosterona en varones se efectúa ante la sospecha de una reducida 
producción de testosterona, como p.ej. en el hipogonadismo, el tratamiento de estrógenos, 
en aberraciones cromosómicas (p.ej. síndrome de Klinefelter) y en la cirrosis hepática. 
PRINCIPIOS DEL TEST 
Principio de competición con una duración de 18 min. 
MEDIDAS DE PRECAUCION Y ADVERTENCIAS 
435 
 
Evitar la formación de espuma en reactivos y muestras de todo tipo. 
CONSERVACIÓN Y ESTABILIDAD 
Conservar de 2 a 8 0C. 
Conservar en posición vertical para garantizar la disponibilidad total de las partículas durante 
la mezcla automática antes de su uso. 
 
Estabilidad: 
En frasco cerrado a 2 – 8 0C          hasta la fecha de caducidad 
indicada 
Una vez abierto, a 2 – 8 0C            12 semanas 
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OBTENCION Y PREPARACION DE LAS MUESTRAS 
 
Considerar los siguientes tipos de muestras: 
- Suero 
- Plasma con heparina de litio, EDTA bi - tripotásico. 
- Estable durante 7 días a 2 – 8 0C. Congelar solo una vez. 
- Se debe garantizar una temperatura de 20 – 25 0C para la medición de muestras de 
pacientes, calibradores y controles 
- Debido a posibles efectos de evaporación, determinar las muestras, controles y 
calibradores dentro de un lapso de 2 horas. 
 
EJECUCION DEL TEST 
 
 Antes del uso, atemperar los reactivos refrigerados a aprox. 20  - 25 0C y colocarlos 
en el rotor de reactivos 20 0C del analizador. 
Evitar la formación de espuma. 
Abrir y cerrar la tapa manualmente antes y después de usar. 
Guardar en el refrigerador a 2 – 8 0C después del uso. 
 
CALIBRACION 
Cada reactivo de Elecsys TESTOSTERONA contiene un código de barras que incluye toda 
la información específica necesaria para la calibración del lote de reactivos. La curva máster 
preestablecida es adaptada al analizador a través de Elecsys TESTOSTERONA CalSet. 
 
Intervalo de calibraciones: Efectuar una calibración una vez por lote con reactivos frescos 





- Con cada estuche de reactivos 
- Tras 7 días (Temperatura ambiental 20 – 25 0C) 
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Test inmunológico in vitro para la determinación cuantitativa del Cortisol  en 
suero, plasma humanos. 
La determinación del cortisol sirve para la detección y el tratamiento de trastornos 






Inmunoensayo ECLIA de electroquimioluminiscencia 
CARACTERISTICAS 
El cortisol, como otros glucocorticoesteroides, se forma en la zona fasciculada de las 
glándulas suprarrenales a partir del colesterol, su precursor común. Los efectos fisiológicos 
más importantes del cortisol son el aumento del nivel de glucemia (aumento de la 
gluconeogénesis, efecto catabólico) y su acción antiinflamatoria e inmunosupresiva. La 
síntesis y secreción del cortisol por las glándulas suprarrenales están reguladas por un 
mecanismo de retroacción negativa en el eje hipotálamo-hipófisis-corteza suprarrenal. La 
secreción de cortisol puede aumentar además a causa del estrés. Las concentraciones séricas 
de cortisol varían normalmente según la hora del día. La concentración máxima (700 nmol/L 
o bien 25,4 μg/dL) se registra usualmente a primera hora de la mañana y declina a lo largo del 
día para alcanzar al final de la jornada un nivel que representa aproximadamente la mitad del 
nivel matutino. Por esta razón, es indispensable indicar la hora de recogida de la muestra. 
El nivel de cortisol de un paciente indica la función o disfunción de las glándulas 
suprarrenales, la hipófisis y el hipotálamo. Los valores de concentración del cortisol en suero 
sirven para detectar la superproducción patológica de cortisol (p.ej. en el síndrome de 
Cushing) o la subproducción (p.ej. en la enfermedad de Addison). Además permite efectuar 
el seguimiento de los efectos de numerosas medidas terapéuticas y diagnósticas (p.ej. el test 
de supresión de dexametasona en el síndrome de Cushing y la hormonoterapia sustitutiva en 
la enfermedad de Addison). 
 
PRINCIPIOS DEL TEST 
Principio de competición con una duración de 18 min. 
MEDIDAS DE PRECAUCION Y ADVERTENCIAS 
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CONSERVACIÓN Y ESTABILIDAD 
Conservar de 2 a 8 0C. 
Conservar en posición vertical para garantizar la disponibilidad total de las partículas durante 
la mezcla automática antes de su uso. 
Estabilidad: 
En frasco cerrado a 2 – 8 0C          hasta la fecha de caducidad 
indicada 
Una vez abierto, a 2 – 8 0C            12 semanas 
En el analizador                                2 semanas . 
 
OBTENCION Y PREPARACION DE LAS MUESTRAS 
Considerar los siguientes tipos de muestras: 
- Suero 
- Plasma tratado con heparina de sodio y de litio, EDTA tripotásico y citrato sódico. Si se 
emplea citrato sódico como anticoagulante, corregir los resultados en + 10 %. 
- Estable durante 7 días a 2 – 8 0C. Congelar solo una vez. 
- Se debe garantizar una temperatura de 20 – 25 0C para la medición de muestras de 
pacientes, calibradores y controles 
- Debido a posibles efectos de evaporación, determinar las muestras, controles y 
calibradores dentro de un lapso de 2 horas. 
EJECUCION DEL TEST 
Antes del uso, atemperar los reactivos refrigerados a aprox. 20  - 25 0C y colocarlos en el rotor 
de reactivos 20 0C del analizador. 
440 
 
Evitar la formación de espuma. 
Abrir y cerrar la tapa manualmente antes y después de usar. 
Guardar en el refrigerador a 2 – 8 0C después del uso. 
CALIBRACION 
Cada reactivo de Elecsys CORTISOL contiene un código de barras que incluye toda la 
información específica necesaria para la calibración del lote de reactivos. La curva máster 
preestablecida es adaptada al analizador a través de Elecsys CORTISOL CalSet. 
 
Intervalo de calibraciones: Efectuar una calibración una vez por lote con reactivos frescos 
(registrados como máximo 24 horas antes en el analizador). Se recomienda repetir la 
calibración: 
- Con cada estuche de reactivos 
- Tras 7 días (Temperatura ambiental 20 – 25 0C) 
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Test inmunológico in vitro para la determinación cuantitativa de la Vitamina B 






Test de inmunoensayo ECLIA de electroquimioluminiscencia. 
CARACTERISTICAS 
La carencia de vitamina B12 puede provocar anemias nutricionales y megalocíticas. Esta 
deficiencia puede deberse a una dieta sin carne ni productos bacterianos, alalcoholismo o a 
daños estructurales y/o funcionales en procesos de digestión o absorción (formas de anemia 
perniciosa). La carencia se debe principalmente a la malabsorción, provocada por trastornos 
del páncreas, gastritis atrófica o gastrectomía, enfermedades intestinales, pérdida de la 
proteína fijadora de la vitamina B12 (factor intrínseco), producción de autoanticuerpos 
dirigidos contra el factor intrínseco o causas similares. Esta vitamina es de importancia 
esencial para el metabolismo, la síntesis del ADN y el crecimiento y desarrollo de los 
eritrocitos. Si el déficit no se trata, puede desarrollarse una anemia megaloblástica que 
conlleva la degeneración irreversible del sistema nervioso central. Especialmente en el 
diagnóstico diferencial de la anemia megaloblástica, reviste singular importancia comprobar 
si existe una carencia de vitamina B12 o de folato. 
PRINCIPIOS DEL TEST  
Principio de competición con una duración de 27 min. 
MEDIDAS DE PRECAUCION Y ADVERTENCIAS 
Evitar la formación de espuma en reactivos y muestras de todo tipo. 
CONSERVACIÓN Y ESTABILIDAD 
Conservar de 2 a 8 0C. 
Conservar en posición vertical para garantizar la disponibilidad total de las partículas durante 
la mezcla automática antes de su uso. 
Estabilidad: 
En frasco cerrado a 2 – 8 
0C          
hasta la fecha de caducidad 
indicada 
Una vez abierto, a 2 – 8 0C            12 semanas 
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OBTENCION Y PREPARACION DE LAS MUESTRAS 
 
Considerar los siguientes tipos de muestras: 
- Suero 
- Plasma con heparina de litio. No emplear tubos para plasma con heparina de litio que 
contengan gel de separación. 
- Estable durante 7 días a 2 – 8 0C. Congelar solo una vez. 
- Se debe garantizar una temperatura de 20 – 25 0C para la medición de muestras de 
pacientes, calibradores y controles 
- Debido a posibles efectos de evaporación, determinar las muestras, controles y 
calibradores dentro de un lapso de 2 horas. 
 
EJECUCION DEL TEST 
 
Antes del uso, atemperar los reactivos refrigerados a aprox. 20  - 25 0C y colocarlos en el rotor 
de reactivos 20 0C del analizador. 
Evitar la formación de espuma. 
Abrir y cerrar la tapa manualmente antes y después de usar. 






Cada reactivo de Elecsys VITAMINA B 12 contiene un código de barras que incluye toda la 
información específica necesaria para la calibración del lote de reactivos. La curva máster 
preestablecida es adaptada al analizador a través de Elecsys VITAMINA B 12 CalSet. 
 
Intervalo de calibraciones: Efectuar una calibración una vez por lote con reactivos frescos 
(registrados como máximo 24 horas antes en el analizador). Se recomienda repetir la 
calibración: 
 
- Con cada estuche de reactivos 
- Tras 7 días (Temperatura ambiental 20 – 25 0C) 
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Test inmunológico in vitro para la determinación cuantitativa de la hormona 
paratiroide intacta en suero, plasma humanos destinado al diagnóstico diferencial 
entre la hiper- y la hipocalcemia. 
 
METODO 
Test de inmunoensayo ECLIA de electroquimioluminiscencia. 
CARACTERISTICAS 
La parathormona (PTH) se forma en las glándulas paratiroides, desde donde se incorpora a la 
circulación sanguínea. La PTH produce la movilización, junto a la vitamina D y la calcitonina, 
del calcio y fosfato desde el sistema esquelético, aumenta la absorción de calcio en el intestino 
así como la excreción de fosfato por los riñones. La interacción de la PTH y la calcitonina 
garantizan un nivel sanguíneo de calcio constante. Altas concentraciones de calcio inhiben la 
secreción de PTH mientras que las bajas la aumentan. Alteraciones en la síntesis de PTH 
causan trastornos en la glándula paratiroides provocando o bien un aumento del nivel de calcio 
en sangre (hipercalcemia) o bien su disminución (hipocalcemia). Para detectar una 
disminución funcional de la glándula paratiroides (hipoparatiroidismo) se requiere un test de 
alta sensibilidad capaz de registrar un nivel de PTH muy por debajo del normal. 
La hiperfunción de la glándula paratiroides produce una aumento en la secreción de PTH 
(hiperparatiroidismo). La causa primaria de esta afección son los adenomas de la glándula 
paratiroide. El hiperparatiroidismo secundario debido a otras enfermedades (como p. ej. al 
déficit de vitamina D) va acompañado de bajos niveles de calcio en sangre. En la evaluación 
del hiperparatiroidismo, se concede actualmente una importancia singular a la determinación 
de las concentraciones de PTH y calcio. 
PRINCIPIOS DEL TEST 
Técnica del sandiwch con una duración de 18 min. 
MEDIDAS DE PRECAUCION Y ADVERTENCIAS 
Evitar la formación de espuma en reactivos y muestras de todo tipo. 
CONSERVACIÓN Y ESTABILIDAD 
Conservar de 2 a 8 0C. 
445 
 
Conservar en posición vertical para garantizar la disponibilidad total de las partículas durante 
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En frasco cerrado a 2 – 8 0C          hasta la fecha de caducidad indicada 
Una vez abierto, a 2 – 8 0C            12 semanas 
En el analizador                                8 semanas . 
 
OBTENCION Y PREPARACION DE LAS MUESTRAS 
 
Considerar los siguientes tipos de muestras: 
- Suero 
- Plasma con heparina tripotasico. 
- Estable durante 7 días a 2 – 8 0C. Congelar solo una vez. 
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- Se debe garantizar una temperatura de 20 – 25 0C para la medición de muestras de 
pacientes, calibradores y controles 
- Debido a posibles efectos de evaporación, determinar las muestras, controles y 
calibradores dentro de un lapso de 2 horas. 
 
EJECUCION DEL TEST 
Antes del uso, atemperar los reactivos refrigerados a aprox. 20  - 25 0C y colocarlos en el rotor 
de reactivos 20 0C del analizador. 
Evitar la formación de espuma. 
Abrir y cerrar la tapa manualmente antes y después de usar. 
Guardar en el refrigerador a 2 – 8 0C después del uso. 
 
CALIBRACION 
Cada reactivo de Elecsys PARATOHORMONA contiene un código de barras que incluye 
toda la información específica necesaria para la calibración del lote de reactivos. La curva 
máster preestablecida es adaptada al analizador a través de Elecsys PARATOHORMONA 
CalSet. 
 
Intervalo de calibraciones: Efectuar una calibración una vez por lote con reactivos frescos 
(registrados como máximo 24 horas antes en el analizador). Se recomienda repetir la 
calibración: 
 
- Con cada estuche de reactivos 
- Tras 7 días (Temperatura ambiental 20 – 25 0C) 
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Test inmunológico in vitro para la determinación cuantitativa de Ferritina en 





Test de inmunoensayo ECLIA de electroquimioluminiscencia 
CARACTERISTICAS 
La determinación de la ferritina constituye un método apropiado para averiguar la situación 
metabólica del hierro. Al inicio del tratamiento, la concentración de ferritina constituye una 
medida representativa de las reservas de hierro del organismo. Las deficiencias en el depósito 
de hierro pueden ser detectadas precozmente en el sistema retículo-endotelial. Si un nivel 
reducido de ferritina va acompañado de una anemia hipocrómica y microcitaria, se trata de 
una ferrodeficiencia manifiesta. 
Un elevado nivel de ferritina, una vez descartado un trastorno de distribución, indica una 
sobrecarga de hierro en el organismo. Si un nivel reducido de ferritina va acompañado de una 
anemia hipocrómica y microcitaria, se trata de una ferrodeficiencia manifiesta. Un elevado 
nivel de ferritina, una vez descartado un trastorno de distribución, indica una sobrecarga de 
hierro en el organismo. Los valores elevados pueden deberse a una necrosis celular, al bloqueo 
de la eritropoyesis o a una mayor síntesis en el tejido tumoral. 
 
PRINCIPIOS DEL TEST 
Técnica del sandiwch con una duración de 18 min. 
MEDIDAS DE PRECAUCION Y ADVERTENCIAS 
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Evitar la formación de espuma en reactivos y muestras de todo tipo. 
CONSERVACIÓN Y ESTABILIDAD 
Conservar de 2 a 8 0C. 
Conservar en posición vertical para garantizar la disponibilidad total de las partículas durante 
la mezcla automática antes de su uso. 
Estabilidad: 
En frasco cerrado a 2 – 8 0C          hasta la fecha de caducidad indicada 
Una vez abierto, a 2 – 8 0C            12 semanas 
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OBTENCION Y PREPARACION DE LAS MUESTRAS 
 
Considerar los siguientes tipos de muestras: 
- Suero 
- Plasma tratado con heparina de sodio y de litio, EDTA tripotásico y citrato sódico. 
- Estable durante 7 días a 2 – 8 0C. -Congelar solo una vez. 
449 
 
- Se debe garantizar una temperatura de 20 – 25 0C para la medición de muestras de 
pacientes, calibradores y controles 
- Debido a posibles efectos de evaporación, determinar las muestras, controles y 
calibradores dentro de un lapso de 2 horas. 
 
EJECUCION DEL TEST 
 
Antes del uso, atemperar los reactivos refrigerados a aprox. 20  - 25 0C y colocarlos en el rotor 
de reactivos 20 0C del analizador. 
Evitar la formación de espuma. 
Abrir y cerrar la tapa manualmente antes y después de usar. 




Cada reactivo de Elecsys FERRITINA  tiene un código de barras que incluye toda la 
información específica necesaria para la calibración del lote de reactivos. La curva máster 
preestablecida es adaptada al analizador a través de Elecsys FERRITINA CalSet. 
 
Intervalo de calibraciones: Efectuar una calibración una vez por lote con reactivos frescos 
(registrados como máximo 24 horas antes en el analizador). Se recomienda repetir la 
calibración: 
 
- Con cada estuche de reactivos 
- Tras 7 días (Temperatura ambiental 20 – 25 0C) 
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ACTIVIDADES RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTRO
INICIO
Colocarse uniforme 
de trabajo y 
elementos de barrera
Registrar la Tº 
refrigeradora e 
incubadora 
Desinfección de las 
superficies de trabajo 
con la solución 
correspondiente.
Verificación de   
placas aptas para 
el uso
Retiro de las placas 
de aislamiento que 
fueron sembradas  
el día anterior
Desinfección de la 
incubadora con 
fenol al 5% u otro 
alternativo
Sacar de la rerigeradora 
las placas y las tarjetas 
de identificación y 
antibiograma del Vitek, a 
trabajar en el dia y llevar 
a Tº adecuada de 
trabajo.
Reportar los resultados de 
antibiogramas y cultivos 
negativos en el cuaderno, 
archivar una copia de Vitek 
2 y luego pasar al Sistema
 Para asegurar 
que no haya 
ningún tipo de 
contaminación
Procesar cultivos 
positivos: se hace su 
identificación 
microscópica, bioquimica 
y antibiograma por 









* Registro de Tº de 
   rerigeradora
* Registro de Tº de
   Incubadora
ANALISTA
DIARIO  
MAÑANA      07.00 hr




Retiro de las placas 
de antibiograma que 




y por Vitek 2
Lectura de las placas 
e identificación 
bioquímica; de forma 






  en el Sistema 
*Registro de 





 Medida de 
aseguramiento:
1.- Realizar impresión 
previa de resultados
2..- Verificar con el 
cuaderno la trascripción 
correcta
3.- Colocar sello de 
validado  en señal de 
conformidad
Control de calidad en 
Mirobiologia
 (según los anexos)
COORDINADOR/
ANALISTA
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ACTIVIDADES RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTRO
Se recibe las 
muestras y se verifica 
que los códigos y 
datos del paciente 
estén correctos
Se elabora el listado de 
trabajo,Separar las 
muestras que son para 
cultivos antes de 
procesar el examen 
directo
Reportar los 
resultados en el 
sistema y en el 
cuaderno
Servir medios de 
cultivo que están 
preparados y colocar 
en la incubadora para 
su control de calidad
Autoclavar el 
material de desecho
Lavar el material de 
preparación de 
medios






Hacer el consumo 
del material que se 
gasto en el día
A
COORDINADOR DIARIO
Se realizan los 
procedimientos 
analíticos de 

















  en el Sistema 
*Registro de 
 Resultados en el 
 cuaderno 





















Karina Martinez  
REVISADO POR: 
Ing. Walter Deza 
APROBADO POR: FECHA 
APROB.: 
 




PÀGINA: 119 de 143 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 











Denominamos capacitación espermática al procesamiento de la muestra de 
semen que se realiza en el laboratorio. Consiste en separar los 
espermatozoides del plasma seminal, concentrarlos y seleccionar aquellos con 
las mejores características en cuanto a movilidad y morfología. 
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRAS: 
MATERIALES: 
o Cloruro de amonio al 25%. 
o EDTA al 5%. 
o Ortotolidina al0.1%. 
o Peróxido de hidrógeno al 30 %. 
o Suero fisiológico. 
o Medio HTF. 
o Agua destilada. 
o Micro pipetas automáticas ajustables o predeterminadas para medir y distribuir 100 
ul, a 1000 ul . 
o Tubos calibarados de 15 ml.de fondo cónicos estériles. 
o Tubos de vidrio de 16 x 100 estériles. 
o Tubos de vidrio de 13 x 100 estériles. 
o Contenedor para desechos peligrosos desde el punto de vista biológico. 
o Puntas estériles. 
o Láminas y laminillas. 
o Pipetas Pasteur. 
o Pipetas plásticas. 
o Cámara de newbauer. 
EQUIPOS: 
o Centrifuga. 
o Cámara de flujo laminar. 
o Incubador fijado termostaticamente a 37º C+/- 1º C 
o Microscopio. 
MUESTRA:  
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PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
o La recolección de la muestra se realiza por masturbación y en forma aséptica (previa 
higiene de manos y genitales) y en un recipiente estéril.  
o Incubar la muestra de semen a 37ºC por 30 minutos. 
o Colocar la muestra en tubo calibrado de 15 ml. de fondo cónico. 
o Evaluar las características físicas (Ver espermatograma) 
o Depositar 0.9 ml. de solución leucocitospermicaen un tubo y agregar 100ul. de muestra 
de semen (dilución 1/10), incubar a 37ºC por 30 minutos. 
o Leer el número de espermatozoides y de leucocitos en la cámara de newbauer. 
o Depositar en una lámina una gota de la muestra de semen (sin diluir) para evaluación 
pre capacitación de la movilidad. 
o Agregar suero fisiológico a la muestra para el primer lavado (1/1), homogenizar con 
pipeta Pasteur, tapar con papel parafinado y centrifugar a 2,500 rpm por 10 minutos. 
o Eliminar el sobrenadante y agregar 2 ml. del medio HTF, homogenizar y tapar con papel 
parafinado, centrifugar a 2,500 rpm por 7 minutos. 
o Eliminar sobrenadante, dejar solo el sedimento que queda adherido al fondo del tubo. 
o Agregar el medio HTF hasta completar 2 – 2.5 ml., lentamente, con el tubo inclinado a 
45ºC , a través de las paredes, sin mover el sedimento e incubarlo en la estufa, 
manteniendo la inclinación de 45ºC ,a 37ºC por una hora. 
o Transvasar con micropipeta 0.7 ml. de la nube que esta inmediatamente por encima del 
precipitado, sin que ésta haya llegado a la superficie. Esto representa los 
espermatozoides capacitados que están nadando a la superficie.  
o Depositar una gota de los 0.7 ml. de la muestra capacitada para evaluar movilidad y 
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El examen directo está basada en la visualización de esporas, hifas septadas o 
pseudohifas en forma directa mediante la incubación de la muestra en KOH. 
El cultivo de hongos consiste en la identificación de colonias aisladas tanto en 
su morfología de las colonias como la identificación en forma microscópica. 
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRA: 
MATERIALES: 
o Láminas y laminillas 
o Hoja de bisturí Nº 21 
o Placa petri 
o Hidroxido de Potasio (KOH) al 10% 
o Agar Sabouraud glucosado 






o Escamas de piel 
o Pelos 





PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
EXAMEN DIRECTO DE HONGOS: 
o Del sitio anatómico afectado, se realiza un raspado con la hoja de bisturí Nº 21, 
recepcionándolo en una placa petri. 
o Una vez obtenida la muestra en cantidad suficiente, se traslado al área de proceso  de 
Microbiología. 
o Se coloca la muestra en un par de láminas y se incuban con KOH al 10% por espacio 
de 60 minutos cubriéndolos con laminillas. 







Karina Martinez  
REVISADO POR: 
Ing. Walter Deza 
APROBADO POR: FECHA 
APROB.: 
 




PÀGINA: 123 de 143 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
Procedimientos Área Microbiología 
 
 
CULTIVO DE HONGOS: 
 
o Del sitio anatómico afectado, se realiza un raspado con la hoja de bisturí Nº 21, 
recepcionándolo en una placa petri. 
o Una vez obtenida la muestra en cantidad suficiente, se traslado al área de proceso  de 
Microbiología. 
o Se realiza el cultivo de la muestra con un asa punta realizando punciones casi 
superficiales en el Medio Sabouraud glucosado. 
o Se coloca la muestra en un par de láminas y se incuban con KOH al 10% por espacio 
de 60 minutos cubriéndolos con laminillas. 
o Pasado el tiempo de incubación se procede a la identificación por el método de la caja 
petri, que consiste en colocar en una caja petri estéril dos o tres portaobjetos estériles 
463 
 
sobre delgadas varillas de vidrio estériles para aislarlos del fondo, en donde se coloca 
un papel de filtro humedecido con solución de glicerina al 50% a fin de mantener 
cierto grado de humedad. Se coloca una gota del medio en cada portaobjetos y se 
siembra en cada uno; se tapa la caja y a medida que desarrolla puede observarse al 
microscopio. 
o La identificación se basa en el aspecto microscópico de las colonias en examen directo 




Normalmente no se deben encontrar estructuras fúngicas en las muestras antes mencionadas. 
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El cultivo de semen consiste en analizar el semen en busca de infecciones 
causadas por bacterias, hongos, etc. 
En la mayoría de los casos, esta prueba se solicita en pacientes con síntomas 
de prostatitis u orquitis. 
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRAS: 
MATERIALES: 
o Agar sangre. 
o Agar Mc conkey. 
o Tioglicolato. 
o Set de Gram. 
o Frasco estéril. 
o Láminas y laminillas. 
o Asa bacteriológica. 
 
EQUIPOS: 





PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
o Lavarse las manos y brazos con jabón y remojarlas en alcohol. 
465 
 
o Lavar los genitales con agua y jabón. 
o Eliminar la orina antes de la masturbación y colocar la muestra en un frasco estéril. 
o Incubar la muestra de semen a 37ºC por 30 minutos. 
o Con ayuda de una asa bacteriológica calibrada (0.01 ml.)  se siembra en agar sangre y 
Mac conkey. 
o Dejar en incubación de 37ºC por 24 horas. 
o A la vez se realiza una extensión en una lámina portaobjeto para el examen directo donde 
se realiza recuento por campo de leucocitos, hematíes y presencia de espermatozoides. 
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o Se observa al microscopio con objetivo de inmersión (100X). Se observa  
polimorfonuclaeares y mononucleares. 
o Después de transcurrida las 24 horas de incubación. 
o Se retira las placas de la estufa. 
o Se precede a analizar, en caso de estar positiva (crecimiento de colonias). 
o Proceder a la identificación Bioquímica del microorganismo. 
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Este examen se basa en el aislamiento de microorganismos causantes de 
infecciones y en este caso productores de secreciones. 
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRAS: 
MATERIALES:  
o Guantes de latex estériles 
o Solución salina o agua estilada estéril 
o Jabón  
o Hisopos estériles de algodón 
o Láminas portaobjetos 
o Tubo estéril (opcional) 
o Placas petri 
o Asa bacteriológica 
o Mechero 








o Secreción de heridas 
o Secreción de absceso 
o Secreciones de catéteres 
 
PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
o Realizar una buena asepsia de los bordes donde se va a obtener la muestra 
concéntricamente de adentro hacia fuera. 
o Para el caso de heridas se debe obtener la muestra separando los bordes cutáneos 
adyacentes con los dedos pulgar y medio, par introducir la punta del hisopo en la 
profundidad de la herida. Obtener la muestra rotando el hisopo y avanzando hacia fuera 
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o Para el caso de abscesos se introduce la aguja de la jeringa a través de la piel y aspirar 
aproximadamente 1 ml de material purulento. 
o En el caso de catéteres las muestras son remitidas por el médico en frascos estériles, y 
con aproximadamente con 5 cm desde el borde del catéter. 
o Los medios de cultivo por utilizar deben estar a temperatura ambiente. 
o La inoculación de la muestra se realiza en un borde del agar sangre, mac conkey, 
manitol salado; en ese orden y realizar la siembra por dispersión agotamiento de los 
cuatro cuadrantes de la placa, con el propósito de obtener colonias aisladas e incubar 
los medios por 24 horas. 
469 
 
o Inocular una pequeña cantidad de muestra en la lámina para la identificación de 
microorganismos y diferenciación celular microscópicamente para luego colocar el 
hisopo en caldo tioglicolato. 
o Revisar el cultivo observando el crecimiento tanto en los medios primarios como en 
los diferenciales. 
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Este examen se basa en el aislamiento de microorganismos causantes de 
infecciones de vías respiratorias altas. 
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRAS:  
 
MATERIALES: 
o Placas petri 
o Asa bacteriológica 
o Mechero 
o Medios de cultivo 










PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
o Colocar la cabeza del paciente en hiperextensión y se iluminan las fauces en forma 
conveniente. 
o Con el hisopo estéril se frotan ambas amígdalas (o ambos papilares en pacientes 
amigdalectomizados), si existiera un exudado visible se debería tratar de tocarlo con la 
punta del hisopo y en cualquier caso se debe evitar el contacto del hisopo con el paladar 
o la lengua, es por ello que resulta imprescindible ayudarse con un bajalenguas. 
o Una alternativa recomendada ante una emergencia se debe colocar el hisopo en u tubo 
estéril con unas gotas de solución fisiológica estéril o el medio de transporte. 
o Los medios de cultivo por utilizar deben estar a temperatura ambiente. 
o La siembra se realiza rotando el hisopo con muestra en una superficie de 3 x 2 cm cerca 
al borde de la placa de agar sangre, mac conkey, manitol salado; en ese orden y con el 
asa se estría por dispersión agotamiento de los cuatro cuadrantes de la placa, con el 
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o Con el hisopo con muestra se rota en la lámina para la identificación de 
microorganismos y diferenciación celular microscópicamente para luego colocarlo en 
caldo tioglicolato. 
o Revisar el cultivo observando el crecimiento tanto en los medios primarios como en 
los diferenciales, así como el tipo de hemólisis en el agar sangre. 
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Este examen se basa en el aislamiento de microorganismos causantes de 
infecciones del tracto uretral. 
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRAS: 
MATERIALES: 
o Placas petri 
o Asa bacteriológica 
o Mechero 
o Medios de cultivo 








o Secreción de la uretra 
 
PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
o Informar al paciente sobre el procedimiento que se seguirá para la obtención de la 
muestra.  
o Con el hisopo estéril o asa bacteriológica, si existiera un exudado visible se debería 
tratar de tocarlo en la punta del hisopo y en cualquier caso se debe evitar el contacto la 
piel del paciente. 
o Una alternativa recomendada ante una emergencia se debe colocar el hisopo en u tubo 
estéril con unas gotas de solución fisiológica estéril o el medio de transporte. 
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o La siembra se realiza rotando el hisopo con muestra en una superficie de 3 x 2 cm 
cerca al borde de la placa de agar sangre, chocolate, mac conkey, manitol salado; en 
ese orden y con el asa se estría por dispersión agotamiento de los cuatro cuadrantes 
de la placa, con el propósito de obtener colonias aisladas e incubar los medios por 
24 horas. 
o Con el hisopo con muestra se rota en la lámina para la identificación de 
microorganismos y diferenciación celular microscópicamente para luego colocarlo 
en caldo tioglicolato. 
o El agar chocolate se coloca dentro de al jarra gas pack. 
o Revisar el cultivo observando el crecimiento tanto en los medios primarios como en 
los diferenciales, así como el tipo de hemólisis en el agar sangre. 



























Karina Martinez  
REVISADO POR: 
Ing. Walter Deza 
APROBADO POR: FECHA 
APROB.: 
 




PÀGINA: 132 de 143 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
Procedimientos Área Microbiología 
 
 




El cultivo de secreción vaginal  sirve para confirmar vaginosis bacteriana, 
candidiasis vaginal o Tricomoniasis. 
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRAS: 
MATERIALES: 
o Cinta de pH. 




o Solución salina. 
o Agar Mc conkey. 
o Agar Sangre. 
o Agar Sabouroud. 
o Tioglicolato. 
o Medios diferenciales: TSI, LIA, Movilidad, Citrato. 
o Set para coloración Gram: 
Violeta de genciana, Lugol, Alcohol acetona, Safranina, Agua corriente. 
o Asa bacteriológica. 
o Aceite de inmersión. 
o Fosforos. 
o Hidróxido de potasio al 10% 
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o Incubador fijado termostaticamente a 37º C+/- 1º C 
MUESTRA:  
o Secreción Vaginal. 
PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
 
o Obtener una muestra de hisopados con secreción vaginal del paciente. 
o Sembrar asépticamente en agar sangre, agar mac conkey, saboroud  y caldo 
tioglicolato. 
o Incubar a 37 ºC por 24 horas. 
o Se realiza una extensión en una lámina portaobjeto para la coloración Gram. 
o Dejar secar a temperatura ambiente. 
o Colorear mediante la técnica de Gram. 
o Se observa al microscopio con objetivo de inmersión (100X). 
o Se coloca un hisopo de secreción vaginal en solución salina para el estudio del examen 
directo. 
o Después de transcurrida las 24 horas de incubación. 
o Se retira las placas de la estufa. 
o De los cultivos positivos realizar las pruebas bioquímicas diferenciales para identificar 
a la bacteria aislada. 
o Realizar la prueba de antibiograma por difusión o microscan. 
 
VALORES NORMALES: 
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El Espermatograma es una prueba diagnóstica de la calidad del semen. Su 
finalidad es diagnosticar la fertilidad del varón y detectar problemas de 
esterilidad masculina. 
 
Esta basado en realizar correctamente un análisis de líquido seminal, 
haciendo sus calificaciones parciales y totales de la muestra. 
 
MATERIALES , EQUIPOS Y MUESTRAS: 
 
MATERIALES: 
o Cloruro de amonio al 25%. 
o EDTA al 5%. 
o Ortotolidina al0.1%. 
o Peróxido de hidrógeno al 30 %. 
o Eosina  al 0.5%. 
o Agua destilada. 
o Micro pipetas automáticas ajustables o predeterminadas para medir y distribuir 100 ul 
a 1000 ul. 
o Tubos calibrados de 15 ml. de fondo cónicos. 
o Tubos de vidrio de 16 x 100. 
o Tubos de vidrio de 13 x 100. 
o Contenedor para desechos peligrosos desde el punto de vista biológico. 
o Puntas. 
o Láminas y laminillas. 
480 
 




o Incubador fijado termostaticamente a 37º C+/- 1º C. 
 
MUESTRA:  
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PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
o Las muestras deben ser colectadas después de un período de abstinencia de 3 a 5 días. 
o Para una evaluación inicial se deben tomar 2 o 3 muestras a intervalo semanal o 
quincenal. 
o La muestra debe ser colectada de preferencia en el laboratorio. 
o Si alguna porción del eyaculado no llega a ser colectada, se debe descartar la muestra.  
o La recolección de la muestra se realiza por masturbación y en forma aséptica (previa 
higiene de manos y genitales) y en un recipiente estéril.  
o El frasco debe estar marcado con el nombre del paciente, número de registro, fecha de 
colección hora de colección, y número de días de abstinencia. 
o La muestra de de protegerse de temperaturas extremas (< 20 ºC o > 40 ºC) 
o Incubar la muestra de semen a 37ºC por 30 minutos. 
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o Colocar la muestra en tubo calibrado de 15 ml. de fondo cónico. 
o Evaluar las características físicas. 
 
CARACTERISTICAS FISICAS 
o Color:  Blanco perla – Blanco lechoso – Blanco cremoso 
o Olor:  Sui generis 
o pH:  VALORES NORMALES: 7.2 - 8.0 
o Licuefacción: 10’ – 30’ – 60’ 
o Volumen:        Normospermia:     1.5 – 6 ml. 
  Hipospermia:               < 1.5 ml. 
  Hiperespermia:     > 6 ml. 
o Viscosidad: Normal – Aumentada 
MOTILIDAD 
o La lectura debe hacerse después de los 30 minutos y antes de las 2 horas de emitida la 
muestra. 
o Se coloca una gota de semen en una lámina y se cubre con una laminilla y se lee 6 
campos, luego se calcula en porcentaje.  
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                                      Motilidad progresiva rápida       (categoría a) 
                Motilidad progresiva lenta      (categoría b) 
                Motilidad no progresiva            (categoría c) 
                Inmóviles                  (categoría d) 
 
VALORES NORMALES:  Categoría a > 25% 
                Categoría a + b  > 50% 
VITALIDAD 
 Se coloca una gota de semen en un lámina con una gota de eosina al 0.5%, se homogeniza 
y se lee después de 2 minutos. 
 Se leen 6 campos y se diferencian los inmóviles vivos no coloreados y los muertos 
coloreados. 
 Luego se calcula en porcentaje en base a la categoría d. 
 
NUMERO 
 Se prepara la solución leucocitospermica: 
      100 ul. = 0.1 ml. de cloruro de amonio al 25% 
      100 ul. = 0.1 ml. de EDTA al 5%. 
              900 ul. = 0.9 ml. de ortotolidina al0.1%. 
1 gota de peróxido de hidrógeno al 30%. 
 Se agrega 0.9 ml. de solución leucocitospermica en un tubo. 
 Luego agregar 100 ul. de semen e incubar por 30 minutos a 37 ºC. 
 Se hace el recuento en la cámara de newbauer en los cuadrantes de glóbulos rojos. 
 Se calcula el número de espermatozoides por mililitro de acuerdo al número de cuadrantes 
contados y a la siguiente tabla: 
Espermatozoides Cuadrantes contados Factor de Conversión 
Menos de 15 25 10 
15 – 40 10 4 




VALORES NORMALES:  Espermatozoides/ml: 20-250 mill/ml. 
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La prueba de azucares reductores es útil para detectar la deficiencias de 
enzimas disacaridas del epitelio intestinal y de las enzimas pancreáticas que 
son las encargadas del metabolismo de dichas sustancias, así si los 
carbohidratos no son digeridos quedan en la luz del intestino reteniendo agua 
e induciendo a la diarrea.  
También se realiza la prueba de azucares reductores en orina ocasional. 
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRA: 
MATERIALES: 
o Reactivo Benedith. 
484 
 
o Aplicador (baja lengua). 
o Marcador de vidrio. 
o Frasco con tapa rosca. 




o Cocina a gas. 
MUESTRAS: 
o Heces frescas. 
o Orina ocasional. 
 
PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
o La muestra solicitada son heces, para lo cual el paciente debe recolectar la muestra en 
un recipiente limpio con tapa rosca. 
o La muestra no deben estar mezcladas con orina. 
o La cantidad debe ser mínima de 2 gr. 
o En un tubo colocar 5 ml. de solución Benedit. 
o Hacer una suspensión con aproximadamente 2 gr. de muestra con la ayuda de un 
aplicador. 
o Mezclar y colocar a fuego lento, moviendo el tubo suavemente, por 2 minutos, 
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o Enfriar y observar. 
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Una reacción positiva muestra turbidez por precipitados de color: 
Verde  + 
Amarillo ++ 
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El examen directo está basado en la visualización del ácaro en forma directa 
mediante la incubación de la muestra en solución salina. 
 





o Láminas y laminillas. 
o Hoja de bisturí Nº 21. 






o Raspado de piel 
 
PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
o Del sitio anatómico afectado, se realiza un raspado con la hoja de bisturí Nº 21, 
recepcionándolo en una lámina porta objeto. 
o Se incuban con solución salina cubriéndolos con laminillas. 
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Los parásitos intestinales del hombre son protozoos y/o helmintos, llamados 
comúnmente gusanos intestinales. 
El examen macroscópico permite observar directamente las características 
morfológicas de los parásitos adultos, enteros o fraccionados, así como los 
cambios en las características organolépticas de las heces eliminadas, (color, 
presencia de sangre y/o moco, consistencia, etc.) 
Buscar, principalmente en muestras frescas, la presencia de formas evolutivas 
móviles de parásitos de tamaño microscópico, así como larvas o huevos de 
helmintos. 
 
MATERIALES, EQUIPOS Y MUESTRA: 
MATERIALES: 
o Láminas portaobjetos. 
o Laminillas cubreobjetos. 
o Aplicador (bajalengua). 
o Solución salina. 
o Solución lugol. 
o Marcador de vidrio. 
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PROCEDIMIENTO DEL TEST: 
 La muestra debe ser obtenida (entre 3 y 6 gramos) lo más fresca posible, y depositada en 
un frasco con tapa rosca y rotulada correctamente con los datos de identificación. 
 La muestra debe obtenerse antes del uso de medicamentos antiparasitarios, o hasta 2 o 5 
días después de su administración. 
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 Si el paciente no es regular en la evacuación de sus deposiciones y ha evacuado en la 
noche anterior al examen, se recomienda guardar la muestra en una refrigeradora o en un 
lugar fresco no expuesto a la luz solar, para que no se alteren las formas parasitarias. 
 Las heces depositadas en el suelo no son las recomendadas para el diagnóstico, debido a 
que pueden contaminarse con formas biológicas, como por ejemplo: larvas similares a 
los enteroparásitos del hombre, larvas de nemátodos, huevos de ácaros o insectos, etc. 
 La muestra de heces no deben estar mezcladas con orina. 
 Llevar la muestra al laboratorio en corto tiempo (de 2 - 4 horas de su obtención), 
especialmente si son líquidas o semilíquidas ya que las formas trofozoicas de los 
protozoos pierden movilidad y mueren poco después de enfriarse.  
 Observa las características organolépticas de las heces, útiles para la ayuda diagnóstica 
(consistencia, color, presencia de moco, sangre, alimento sin digerir), así como la 
presencia de de gusanos cilíndricos, anillados o aplanados (enteros o parte de ellos). 
 
COLOR: El color pardo o castaño oscuro de las heces evacuadas normalmente por el adulto 
debe su coloración a dos pigmentos derivados de la bilirrubina: urobilina y estercobilina. 
Otros colores que presenten las heces se deberá a factores como ingestión de alimentos 
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CONSISTENCIA: Las heces normalmente son blandas y moldeadas. Suele verse heces 
excesivamente duras (ascibalos) en casos de estreñimiento habitual; heces aplanadas, en 
forma de cinta, cuando el sujeto  ingiere aceite mineral, pero en otros casos indican 
obstrucción del recto. Los purgantes  producen heces blandas, pastosas o líquidas y 
abundantes, lo mismo que las diversas causas que pueden producir diarreas. Esta consistencia 
puede ser: Líquida, blanda, pastosa o dura. 
 
MOCO:  
- Colocar en un extremo de la lámina portaobjeto una gota de suero fisiológico y, con ayuda 
de un aplicador, agregar 1 a 2 mg de materia fecal, emulsionada y cubrirla con una 
laminilla cubreobjeto. 
- Colocar en el otro extremo de la lámina portaobjeto, una gota de lugol y proceder a la 
aplicación de la muestra fecal como el párrafo anterior. 
- Con el suero fisiológico, los trofozoitos y quistes de los protozoarios se observan en forma 
natural, y con lugol, las estructuras internas, núcleos y vacuolas. 
- Observar al microscopio a 10X o 40X, recorrer la lámina siguiendo un sentido direccional, 
ejemplo: de derecha a izquierda, o de arriba abajo. 
 
NEMATODOS: Gusanos redondos 
- Ascaris lumbricoides: Se observan huevos miden aprox. 45-75 x 30-50 mm, presenta una 
célula rodeada por tres capas, producen una patología de dolor de estomago y desnutrición. 
- Tricocéfalo: El huevo mide de 50-55 x 22-25 mm Tiene la forma de balón de fútbol 
americano, produce anemia intensa, dolores abdominales, prolapso rectal ocasional.  
- Uncinarias: Tienen una forma elíptica, están cubiertas de una membrana lisa, transparente 
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CESTODOS: Gusanos planos 
- Taenia: Los huevos miden 20-30 x 30-40 mm, son ovoides con membrana gruesa, 
amarillenta que se encuentra estriada en forma de empalizada y encierra un 
embrión de seis ganchos poco visibles. Produce trastornos nerviosos.  
- Hymenolepis nana: Huevos ovoides, mide aprox. 50 mm tiene una membrana 
interna y una externa, también puede causar trastornos nerviosos. 
 
PROTOZOARIOS:  
- Entamoeba histolítica: Se observan quistes miden aprox. 20 mm se observa con 
cuatro núcleos. Pueden causar lesión de la mucosa intestinal. 
- Entamoeba coli: Son quistes más grandes que los de histolítica, tiene más de cuatro 
núcleos. Es considerada cono NO patógena. 
- Endolimax nana: Los quistes son ovalados miden de 6 - 10 mm presentan de uno 
a cuatro núcleos. 
- Iodamoeba bütschlii: Su quiste se caracteriza por la presencia de una vacuola de 
yodo, no es una ameba patógena. 
- Giardia lamblia: Es una ameba en forma de pera simétricamente lateral, con un 
extremo ancho y redondeado, el quiste presenta cuatro núcleos y dos cuerpos 
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Fecha     
Nº de 
muestras 
enviadas       
      
  Apellido y Nombre del Paciente Tipo de análisis 
1     
2     
3     
4     
5     
6     
7     
8     
9     
10     
11     
12     
13     
14     
15     
16     
17     
18     
19     
20     
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28   
29   




REGISTRO DE TRANSPORTE DE MUESTRAS 
CODIGO: FP - AT- 003 
VERSION: 01 
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1. PROCEDENCIA:      
         
2. NUMERO Y TIPO DE MUESTRAS 
RECIBIDAS     
 SUERO    ORINA      
 HECES    SANGRE     
    
OTROS 
(especificar)       
        
3. RECEPCION Y TOMA DE 
MUESTRA      
        
3.2 Recepción de la Muestra FECHA    HORA   
3.3 Toma de Muestra  FECHA    HORA   
3.4 No se detectaron problemas       
3.5 Si se detectaron problemas       
3.5.1 Con Las órdenes       
  No legibles     
  
Discordancia entre las órdenes y 
las muestras     
  Ausencia     
3.5.2 Con las muestras       
  Derramada     
  Contaminada     
  Hemolizada     
  Sin refrigerante     
  Mal rotulada/ No rotulada     
3.5.3 Con el empaque       
  Caja térmica rota     
  Envase inadecuado     
  Paquete din identificación      
  OTRO     
4. 
OBSERVACIONES 
ADICIONALES      
   
 
Firma Responsable de 
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Manual de Prestación de Servicios del Laboratorio de Análisis Clínico  
Muñoz S.R.L. 
 
Ejecución (actividades críticas): 
 Salude amablemente al usuario 
 Pida la orden de solicitud de exámenes, si  no tiene orden  interrogue sobre 
exámenes requeridos y diligencie la ficha de solicitud de examen. 
 Solicite documentos requeridos según el caso (autorización, cédula,  o 
carnet). 
 Solicite y registre datos personales del paciente en la orden de servicio u 
orden de laboratorio y que el paciente firme la orden. 
 Si el solicitante pertenece a alguna empresa que contrata los servicios, 
firma orden y planilla de asistencia. 
 Numere la orden de laboratorio o solicitud de examen de acuerdo al 
consecutivo del día. 
 Facture  si  es  el  caso  el  examen  solicitado  de  acuerdo  al  listado  de  
tarifas actualizado. 
 De instrucciones claras al usuario sobre hora de entrega de resultados. 
 Entregue  la  orden  de  laboratorio  o  solicitud  de  examen  a  la  auxiliar  
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Estándar de Procedimiento: 
Objetivo: Describir los pasos necesarios para efectuar la prestación del 
servicio de una forma uniforme y asegurar la calidad del trabajo. 
Responsable: Responsable del proceso  y/o auxiliar 




 Manual de  procedimientos toma y obtención de muestras,  
protocolos de eventos adversos. 
 Material de seguridad (guantes, mascara, batas). 
 Recipientes para muestras (tubos, frascos, vasos u otros). 
 Material de toma de muestras. 
 Contenedores para recolección de residuos de riesgo biológico. 
Ejecución (actividades críticas): 
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1. Llame al usuario con su nombre completo y de indicaciones de 
ubicación para la toma de muestra. 
2. Salude amablemente al usuario. 
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4. Interrogue al usuario sobre cumplimiento en condiciones o 
requerimientos para toma  y/o  obtención de muestras,  si  no 
cumple  condiciones de instrucciones claras y cite nuevamente para 
toma o recepción de muestra. 
5. Seleccione y prepare el material necesario según el tipo de examen 
requerido. 
6. Realice la toma de muestras si es el caso según manual de toma de 
muestras. 
7. Identifique las muestras de acuerdo al código asignado. 
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8. Deseche el material utilizado en el procedimiento de acuerdo a 
normas definidas en el plan de gestión de residuos de la institución. 
9. Despida al usuario y de información clara sobre eventos adversos 
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Obtención de especímenes 






ANEXO 16  COSTO POR ACTIVIDAD 
 
A continuación se detallan los costos efectuados para cada una de las actividades. 
 
1. Capacitar al personal del laboratorio. 
 
Se planifico realizar capacitaciones para el laboratorio de Análisis Clínico Muñoz 
S.R.L. desarrollando siete temas, a continuación se detallaron el costo que implica 








20 10 200 
Pizarra 1 50 50 
Plumones 10 3 30 
Mesas de 
trabajo 
3 70 210 
Certificados 20 8 160 
Refrigerio 20 10 200 
Honorarios de 
expositores 
4 800 3200 
Total 
Capacitaciones 
en el Año 
  4050 
 
 
Se calculó el costo de capacitación para 20 personas que son los empleados que se 
requiere de acuerdo al organigrama propuesto, se dictara seis capacitaciones de las 
cuales cuatro por un expositor externo y tres por personal del laboratorio. 
Las capacitaciones se realizaran cuatro veces al año. 
El costo de carpetas de información es porque se distribuirá una guía en la cual se 
van a detallar los seis temas a tratar la cual tiene un costo de 10 soles. 






2. Generar  formato para controlar los recursos. 
 
El desarrollar este formato no implica un costo específicamente pues lo desarrollara 
el encargado de logística en sus horas de trabajo el cual contara con la aprobación 
del gerente general del laboratorio. 
 
Si tomamos en cuenta el tiempo que le genera al trabajador elaborar este formato 
podemos decir que el trabajador está contratado para laborar 8 horas diarias. 
De las cuales solo le tomaría como máximo 2 horas elaborar este formato teniendo 
un costo por el tiempo implicado de 40.00 
 
3. Asignar a personal responsable para el manejo eficiente de los suministros. 
 
Se contrata a persona encargada de los suministros, materiales y equipos de 
laboratorio esta persona se encarga del inventario de los mismos, se realizara la 
selección para este puesto que estará a cargo del gerente general de laboratorio. 
A continuación se detallan los costos que implican contratar al Asistente de Logística 
 
Asistente de Logística 
 
Sueldo (12) 14400.00 
Vacaciones 1200.00 
Essalud 108.00 
Gratificación (J y D) 2400.00 
CTS Mayo 400.00 
CTS Noviembre 600.00 
COSTO TOTAL 19108.00 
 
 




Esta actividad se encuentra a cargo del personal de Recursos Humanos el cual se 
encarga de que cada trabajador cumpla con las funciones y responsabilidades 
asignadas así como también indicar si se requiere contratar a más trabajadores para 
el laboratorio debido a la demanda del servicio. 
 
5. Ofrecer beneficios competitivos. 
 
El laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L. podrá ofrecer beneficios los cuales 
implican costos como los siguientes: 
 
BENEFICIO COSTO 
Horarios flexibles 0 
Bonos de acuerdo a metas 1000 
Evaluación anual de salud 900 
 
Se asignara s/.1000 para realizar concursos según metas establecidas cuatro veces al 
año. Se evaluara al personal anualmente teniendo un costo de  s/.900. 
Siendo un costo de 4,900 al año. 
 
6. Asignar personal  para el área de RRHH 
 
Se contratara a personal encargado del área de Recursos Humanos el cual ayudara a 
la empresa a alcanzar los objetivos y metas deseadas encargándose de planear, 
organizar , proponer y controlar programas , procedimientos para desarrollar y 
retener la cantidad y calidad de recursos humano que el laboratorio de Análisis 
Clínico Muñoz S.R.L.  
A continuación detallo el costo que implica contratar al Asistente  de RRHH. 
Asistente de RRHH 





Gratificación (J – D) 2000.00 
CTS Mayo 333.00 
CTS Noviembre 500.00 
COSTO TOTAL 15923.00 
 
 
7. Generar manual descriptivo de cargos y funciones 
El manual descriptivo de cargos y funciones lo desarrollara el gerente general, 
encargado de Recursos Humanos y Coordinador General como parte de sus 
funciones de trabajo por lo cual no implica un mayor costo para la empresa. 
 
8. Generar manual de procedimientos para el laboratorio 
 
El manual de procedimientos para el laboratorio será realizado por los trabajadores 
del laboratorio por lo que el costo que implica hacer el manual estará dentro de costo 
hora por empleado ya que será una funciones que se le asignara dentro de sus 
actividades se tiene estimado el tiempo para desarrollar este manual un aproximado 
de dos meses. 
 
9. Realizar departamentalización según tipo de  análisis – Propuesta de 
organigrama estructural 
 
Se realizó el nuevo organigrama en el cual se contratan a cinco empleados más para 
el laboratorio dentro de ellos el responsable de manejo de suministros, personal para 
el área de RRHH y tres auxiliares para laboratorio. 
Los dos primero ya se detallan en la actividad 3 y 6 por lo que los tres auxiliares 
representan un costo de s/.30,600.00 anuales.  
 




El desarrollar este formato no implica un costo pues lo desarrollara el encargado de 
Recursos Humanos en sus horas de trabajo el cual contara con la aprobación del 
gerente general del laboratorio. 
 
Si tomamos en cuenta el tiempo que le genera al trabajador elaborar este formato 
podemos decir que el trabajador está contratado para laborar medio tiempo. 
De las cuales solo le tomaría como máximo 4 horas elaborar este formato teniendo 
un costo por el tiempo implicado de 60.00 
 
11. Desarrollar manual de atención al cliente. 
 
El manual de atención al cliente es una de las últimas actividades a realizar por lo 
cual se podrá realizar con la ayuda de todos los empleados también se desarrollara 
una capacitación de este tema para reforzar la atención al cliente, para el desarrollo 




































BENEFICIO POR ACTIVIDAD 
 
A continuación se describen los beneficios según la actividad a desarrollar: 
 
1. Capacitación de personal  
 
Actualmente la capacitación del colaborador es la respuesta a la necesidad que tiene el 
laboratorio de Análisis Clínico Muñoz S.R.L.  de contar con un personal calificado y 
productivo. 
Es muy importante mantener al personal capacitado, para así aumentar la rentabilidad 
de la empresa y minimizar los costos. 
Pues los empleados no capacitados tardan más en realizar su trabajo que una persona 
capacitada y motivada la cual genera mayor ganancia y productividad. 
 
Y es que el propósito de capacitar al personal trae como beneficio mejorar el presente, 
y así, ayudar a construir un mejor futuro laboral y organizacional.  
 
Las capacitaciones permiten desarrollar en el personal los conocimientos, las 




Algunos de los beneficios que obtienen cuando se desarrolla un buen plan de 
capacitación: 
 Mejora la rentabilidad  de la empresa  y a aptitudes más positivas de los empleados. 
 Ayuda al personal a identificarse con la organización 
 Ayuda al empleado en toma de decisiones y solución de problemas. 
 Crea una mejor imagen del laboratorio 
 
Al capacitar al personal se dejara de perder dinero pues la gerencia del laboratorio de 
Análisis Clínico Muñoz S.R.L. considera que al no estar debidamente capacitados los 
trabajadores se generan gastos aproximadamente de S/.450 soles al mes por lo cual al 
año tendría un costo de S/.5400 nuevos soles y es que  el personal malogra material 
utilizando más de adecuado en los análisis realizados o se realizan incorrectamente los 
procedimientos lo cual conlleva a un doble gasto de material, suministros, pérdida de 
tiempo y no tener los resultados en el tiempo acordado generando malestar a los clientes 
lo que ocasiona pérdida de clientes. 
Los trabajadores están conscientes que no se encuentran debidamente capacitados y esto 









2. Generar formato para controlar los recursos 
 
El laboratorio cuenta con un problema y es que no sabe exactamente cuánto es lo que se 
gasta en insumos y materiales y que áreas son las que utilizan más material. Al realizar 
este formato lo que se desea es saber con detalle cuantos son los insumos que ingresan 
y salen de almacén tener conocimiento cuanto es lo que se gasta al mes si es que existe 
un mal uso por falta de capacitación. 
Como beneficio al realizar este formato es que se podrá llevar un control adecuado 




Al no tener formatos para controlar los recursos muchas veces se vencen los productos 
en almacén o por comprar en exceso pues no se tiene un detalle de lo que realmente se 
gasta según la gerencia del laboratorio aproximadamente al mes se incurre en un costo 
de 200 soles al año esto tiene un costo de s/.2,400.00 
 
3. Asignar a personal responsable para el manejo eficiente de los suministros 
 
Esta actividad es importante porque se contara con personal capacitado quien nos 
ayudara a controlar los recursos, contactar a proveedores confiables, realizar el 
requerimiento de lo que realmente necesita el laboratorio y solicitar con debido tiempo 
de anticipación para evitar incurrir en más costos,  utilizar los productos de acuerdo a 
su llegada evitando perdidas por vencimiento de productos o saturar el stock de insumos 
que no se utilizan en altas cantidades en conclusión nos ayudara a minimizar costos en 
el laboratorio. 
 
El laboratorio no cuenta con una persona responsable de realizar las compras por lo que 
a veces tiene que hacer compras por desabastecimiento la cual genera mayor gasto por 
no tener un adecuado control de inventarios es que se produce gastos el personal de caja 
indica que aproximadamente serian 300 soles según sus cuadernos de control al mes lo 
que ocasionaría un costo de s/.3,600.00 al año. 
 
4. Reequilibrar la carga laboral. 
 
Al reequilibrar la carga laboral se desarrolla como beneficio el aumento nivel de 
satisfacción de los trabajadores, cambio de actitudes y de comportamiento en las 
personas. 
Pues el trabajo asignado será el que realmente este debe cumplir y este de acuerdo a su 
puesto asignado. 
 
5. Ofrecer beneficios competitivos. 
 
Al desarrollar beneficios competitivos en la empresa se tendrá como beneficio una 
mayor productividad pues el trabajador se encuentra animado con su trabajo ,satisfecho 
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por lo que recibe a cambio y a gusto en la empresa sabiendo que en otra no podrá recibir 
los beneficios que obtiene logrando retención de trabajadores. 
No todos los beneficios que recibe el trabajador son económicos por lo que el área de 
RRHH tiene un gran trabajo evaluar o desarrollar tales que les produzca gran 
satisfacción al trabajador como horario flexible, número de permisos al año según la 
necesidad del trabajador, etc. 
Así también se tiene como beneficio el aumento de la autoestima de los trabajadores y 
eficiencia individual de los trabajadores, pues desarrollaran con mayor empeño sus 
actividades. 
 
6. Asignar personal  para el área de RRHH 
 
Al contratar a una persona encargada se podrá administrar el recurso humano es la 
habilidad que marca la diferencia entre el éxito o el fracaso en la mayoría de las empresa 
pues si se quiere desarrollar una organización que pueda crear valor a largo plazo 
irremediablemente hay que enfocarse en la gente, que crezcan y se desarrollen a la par 
con la organización.  
 
Es más fácil obtener recursos económicos y tecnología de punta que un buen personal, 
esto significa que la ventaja competitiva la tendrán las empresas que sepan cómo atraer, 
seleccionar y retener a sus trabajadores mediante un plan claro y definido de desarrollo 
personal y laboral.  
Por lo que se puede decir que el éxito competitivo de las organizaciones se logra a través 
de la gente ya que el capital humano se convierte en una importante ventaja competitiva 
 
Al desarrollar esta actividad es que produce aumento de la eficiencia individual de los 
empleados. 
Así también se podrá  minimizar la rotación de personal lo cual reduce costos de 
reclutamiento (tales como publicidad, atención a candidatos), costos de selección 
(entrevistas de selección, verificación de referencias, exámenes médicos y de 
laboratorio), costo de entrenamiento (baja producción durante la capacitación, 
orientación, tiempo de los instructores) y costos de desvinculación. 
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Actualmente la empresa presenta una tasa de rotación del 13.33% al mes y según lo 
indicado por el gerente del laboratorio ocasiona un gasto aproximado de s/.4,000.00 
soles al año. 
 
7. Generar manual descriptivo de cargos y funciones 
 
Este Manual contiene las responsabilidades y obligaciones específicas de los diferentes 
puestos que integran la estructura organizacional, a través de la descripción de las 
funciones rutinarias de trabajo para cada uno de ellos. 
 
Al realizar esta actividad facilita el aprendizaje en el laboratorio y proporcionan la 
orientación precisa que requiere los trabajadores en una de las áreas que conforman la 
empresa.  
El manual desarrollado debe reformarse constantemente conforme surjan nuevas ideas 
que ayuden a mejorar la eficiencia de la empresa. 
 
Al desarrollar el manual se obtienen como beneficios: 
 Auxiliar en la inducción del puesto y en el adiestramiento y capacitación del 
personal. 
 Ayudar a la coordinación de actividades y a evitar duplicidades. 
 Mejora la relación jefes – subordinados. 
 Mejora las comunicaciones evita conflictos pues delimita claramente las 
responsabilidades de cada área de trabajo. 
 
Actualmente el número de empleados que no tiene claro sus funciones es mayor al de 
trabajadores que tienen conocimiento de sus actividades y esto conlleva a que se 






NOTA.- El beneficio se encuentra inmerso en el beneficio de la actividad 3 
 
8. Generar manual de procedimientos para el laboratorio 
 
Es preciso registrar, analizar y simplificar las actividades, generando acciones que 
favorezcan las buenas prácticas que lleven a la eficiencia y eficacia, que eliminen el 
desperdicio de tiempo, esfuerzo y materiales, y conduzcan a sostener una cultura de 
calidad enfocada hacia el cliente. 
 
Es un documento que ayuda al funcionamiento interno en lo relativo a descripción de 




Al desarrollar esta actividad se tiene como beneficio:  
 Aumento de la productividad 
 Uniformar y controlar el cumplimiento de las prácticas de trabajo 
 Mejoramiento de la calidad de los productos y servicios 
 Reducción del ciclo de producción 
 Reducción del índice de mantenimiento de máquinas y equipos 
 Minimizar los riesgos laborales en el laboratorio  
 Asegurar la evolución del conocimiento en la medida que se mejoren los 
procedimientos 
 
NOTA.-  El beneficio se encuentra inmerso en el beneficio de la actividad 1 
 
9. Realizar departamentalización según tipo de  análisis – Propuesta de organigrama 
estructural 
 
Al desarrollar la propuesta de un nuevo organigrama estructural lo que se desea es 
clasificar mejor las funciones, puestos y relación entre los diferentes trabajadores. 
El conocimiento del organigrama por parte del personal del laboratorio sin importar el 
nivel jerárquico  al cual pertenezca, es de suma importancia, esto debido a que da una 
idea mucho más clara de la responsabilidad que tiene la persona dentro de la empresa, 
así como también, permite crear una identificación entre el colaborador y la empresa. 
 
Lo que se plantea es realizar departamentalización pues es una forma práctica de dividir 
el trabajo en funciones separadas, la cual acarrea una serie de ventajas que contribuyen 
con el éxito dela gerencia, ya que va a existir una mayor especialización y conocimientos 
por parte de los trabajadores en el área donde se desenvuelvan. 
Se presentan beneficios como: 
 Un nivel acelerado en la producción 
 Mayor confraternización en el grupo 
 Mantiene el poder y el prestigio de las funciones principales. 
 Permite la especialización dentro de las funciones. 




 Permite establecer cierto orden dentro de la organización, sobre todo relacionado 
con las líneas de mando, es decir, a quién cada persona debería rendir cuentas y 
sobre quiénes puede influir.   
 Además, permite definir mejor las funciones de cada miembro de la 
organización.  Facilita el trabajo en equipo y evita la duplicación de tareas o la 
"múltiple jefatura" (una persona que debe rendir cuentas a muchos jefes a la vez), 
entre otras cosas. 
 
En este organigrama se sugiere contratar a cinco empleados más para que 
desarrollen los cargos de encargado de Recursos Humanos, encargado de control 
de recursos y tres auxiliares para laboratorio. 
 
El laboratorio actualmente tiene como ingreso promedio s/.45,500.00 con los 15 
trabajadores. 
Se estima que al contratar cinco personas más nos dará como beneficio s/.90,996.00 
en un año. 
 
10. Generar formato detallado para solicitud de análisis. 
 
Al desarrollar formatos para la solicitud de análisis lo que se desea es tener mayor 
control, orden para evitar o minimizar errores en el laboratorio tales como datos de 
cliente, tipos de examen, error en muestra o error en resultado pues es necesario evitarlos 
ya que la empresa se encuentra en un sector muy delicado el sector salud en el cual un 
error puede traer graves consecuencias y a la vez trae consigo desprestigio a la empresa 
por lo que mientras más parámetros nos ayuden a cometer menos errores esto tendrá un 
impacto positivo a la empresa. 
El beneficio de desarrollar esta actividad es  reducir o controlar el número de quejas o 
reclamos. 
 
11. Desarrollar manual de atención al cliente. 
 
Actualmente son más las empresas que dedican tiempo, esfuerzo y dinero en formar a 




Así también se desarrolla un mejor clima de trabajo interno ya que los empleados no 
están presionados por las continuas quejas de los clientes a la vez genera una mayor 
participación en el mercado si el cliente siente que el servicio prestado es de calidad es 
por esto que consideramos a esta actividad muy importante para el desarrollo del 
laboratorio pues presenta como beneficio para la empresa: 
 
 Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios. 
 Incremento de las ventas y la rentabilidad (la alta calidad permite, entre otras cosas, 
fijar precios más altos que la competencia). 
 Más clientes nuevos captados a través de la comunicación boca-a-boca, las 
referencias de los clientes satisfechos, etcétera. 
 Menores gastos en actividades de marketing (publicidad, promoción de ventas y 
similares): las empresas que ofrecen baja calidad se ven obligadas a hacer mayores 
inversiones en marketing para “reponer” los clientes que pierden continuamente. 
 Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores gastos ocasionados por 
su gestión). 
 Mejor imagen y reputación de la empresa. 
 
Lo que se espera es reducir el número de quejas hacia el laboratorio, poder satisfacer 
mejor a los clientes y el aumento de la cartera según el gerente al no tener manual de 
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